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I. INTRODUCCION

El presente trabajo se enfoca en la evaluacién del clima organizacional de la Agencia
Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, dirigido a las diferentes
areas de departamento de venta de servicio, posventa, administrativa y refacciones,
para identificar situaciones que puedan presentarse afectando el ambiente laboral de

la organizacion.

El realizar la identificacion de factores clave dentro del clima organizacional que
estan afectando a la Agencia, le permitir4 establecer estrategias para incrementar su
productividad, crear un ambiente laboral que establezca las condiciones para mejorar
el servicio que se ofrece, cumplir con los estandares de calidad previstos, encaminar

los objetivos departamentales a la consecucion de los organizacionales, entre otros.

El clima organizacional es una caracteristica con una cierta estabilidad de la calidad
del ambiente interno de una organizacion, la cual es experimentada por sus
miembros, influye en su comportamiento y puede ser descrita en términos de valores
de un particular conjunto de caracteristicas o atributos de la organizacién(Tagiuri &
Litwin, 1988).

Se refiere a las descripciones individuales del marco social o contextual de la

organizacién de la cual forman parte los trabajadores (Schneider & Reichers, 1983).

Quienes integran las organizaciones, se preocupan por el mejoramiento de la
conducta organizacional. El directivo, el profesional, el oficinista y el operario, todos
ellos trabajan con otras personas, lo cual influye en la calidad de vida que se
desarrolla en los centros de trabajo. La satisfaccion laboral es el resultado de varias
actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores concretos (como la
compainia, el supervisor, compafieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de

trabajo, etc.) y la vida en general (Blum & Naylor, 1988).



En este contexto, los gerentes que representan el sistema administrativo (quienes
toman las decisiones) deben tratar de conocer la necesidad de hacer mediciones del
clima laboral en la organizacion para determinar el grado de satisfaccion de los
personales y la toma de medidas necesaria para corregir los probables factores que
impidan que los individuos puedan desarrollar bien su trabajo y mejorar las

relaciones entre las personas y la organizacion.

En este marco referencial, uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
trabajador es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que
desempeiia y los aspectos que rodean a su trabajo. Cuando la gente habla de
actitudes de los empleados, lo mas frecuente es que se refiera a la satisfaccion en el
puesto. De hecho, los dos términos se utilizan de manera intercambiable” (Robbins &
Stephen, 2000).

El consenso de estas, nos permite delimitar cuales de ellas estarian acorde a las
necesidades de cada area para posteriormente iniciar con la determinacion y gestion
del clima organizacional de las dimensiones seleccionadas, en donde se pretende
contribuir con grandes cambios en la forma de trabajo y organizacion tanto del
personal como del administrativo, es por ello que es conveniente realizar un
diagnéstico del clima organizacional, ya que la percepcion de los trabajadores acerca
de su ambiente de trabajo determina su propio comportamiento dentro de la
organizacion, influyendo directamente en su desempefio y consecuentemente en la

productividad.

Al realizar un diagnéstico del clima organizacional en la Agencia Volkswagen
aportara informacién como punto de partida para que se atiendan las areas que
requieran el mejoramiento y buen el funcionamiento de los departamentos, es decir,
se analizan cuantitativa y cualitativamente, de manera general y particular cada uno
de los factores que afectan al clima organizacional de la Volkswagen, presentando
dichos factores a partir de las respuestas dadas por el personal de los diferentes

departamentos, con el fin de identificar las caracteristicas del clima organizacional de
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la agencia, detectando factores que influyen de manera perjudicial al ambiente y de
ese modo brindar informacién para que se generen estrategias que permitan

mantener un ambiente laboral favorable y satisfactorio para el personal.

Para el desarrollo de este proyecto de tipo descriptivo y transversal, se establecen
los criterios a evaluar en un cuestionario de escala Likert, enfocado en 5 variables
importantes a medir, del cual se desprenden diferentes aspectos que permiten
conocer a mayor profundidad la satisfaccion de cada una de dichas variables o

factores clave del clima organizacional de la Agencia.



II. JUSTIFICACION

El presente proyecto busca identificar las diferentes situaciones que se pueden dar
dentro de una organizacion y que afectan el clima organizacional, ya que este
concepto ha sido un tema marcado de interés desde los afios 80 hasta nuestros dias,
en el que se reafirma que es un elemento de relevada importancia estratégica y una
fortaleza que encamina a la organizacion hacia la excelencia y éxito. Por ello, con el
presente trabajo se pretende tener una variedad mas amplia de elementos que

sustentan el desarrollo del objetivo principal de este analisis.

Es asi, que en virtud de lo antes mencionado, nace la inquietud de realizar el estudio
en la Agencia Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, buscando
la eficiencia del personal que labora en la empresa, al establecer las condiciones de
ambiente organizacional que permita eficientar todos los procesos establecidos en

los diferentes departamentos.

Al ser la Agencia, una organizacion que se rige bajo estdndares de calidad,
buscando la eficiencia en el servicio que ofrece, es de su primordial importancia el
gue los empleados, factor fundamental de la empresa, realicen sus actividades en un
ambiente armonico, de trabajo en equipo, sistémico, con una comunicacion asertiva,
con claridad en el desempefio de sus funciones, que permita la consecucién de los

objetivos empresariales y los estandares de calidad esperados.

Para ello es necesario el realizar una evaluacion para la identificacion de los factores
gue pudieran estar incidiendo en la percepcion que tienen respecto a sus funciones,
la motivacion y reconocimiento esperado, las relaciones interpersonales y trabajo en
equipo, las condiciones de trabajo, materiales e infraestructura en la cual se

desempefian, asi como la supervision realizada por parte de sus superiores; para



posteriormente hacer las adecuaciones necesarias, ya sea para establecer
estrategias que permitan corregir desviaciones o establecer proyectos de mejora.

También permite la reflexion de los directivos a fin de lograr un equilibrio en el clima

organizacional de manera armonizada y comprometidos con los mismos ideales.

La evaluacion del clima organizacional pretende contribuir con grandes cambios en la
forma de trabajo y organizacion tanto del personal técnico como del administrativo;
de ahi la importancia de realizar el diagndstico del clima organizacional, ya que la
percepcion de los trabajadores sobre sus actividades, determinan su propio
comportamiento dentro de la organizacion, influyendo directamente en su
desempefio y consecuentemente en la productividad. La Agencia como todas las
empresas, si no considera y aplica adecuadamente entre sus principales valores la
satisfaccion laboral, puede afectar y disminuir su productividad en ventas y afectar el

servicio que ofrece a sus clientes, poniendo en riesgo el alcance de sus metas.

Este proyecto de tipo descriptivo transversal, permite identificar y describir las
caracteristicas del clima organizacién desde la percepcion de los empleados en la
realizacion de sus actividades cotidianas en cuantos a espacios, mobiliario, saber si
es el equipo adecuado, si es funcional para el desarrollo de sus actividades, asi
como la logistica valorando los enlaces con los clientes, la comunicacion, trabajo en

equipo, interrelacién entre comparieros de trabajo y jefes, entre otros aspectos.

Se identificaran los puestos y funciones que tiene cada trabajador, para establecer su
adecuada participacion, en las actividades de la organizacion y poder evaluar su
satisfaccion con los equipos y el mobiliario con el cual desarrolla sus actividades; el
estado en gque se encuentra fisicamente su material de trabajo y si la ubicacion de las
areas es Optima para el desarrollo de sus actividades cotidianas; de esta manera se

aplicara un cuestionario de forma aleatoria simple para hacer el diagndstico.



También es importante sefialar que el andlisis de los resultados obtenidos servira
para modificar el estado de confort en el que los empleados desarrollan sus
actividades, sefialando que la satisfaccion del empleado es aliciente para el alcance

de las metas de la organizacion.

Cabe mencionar que durante la elaboracion de esta residencia pondré en practica los
conocimientos que ya fueron adquiridos con anterioridad desde el inicio de la carrera
de Ingenieria en Gestion Empresarial, adquiriendo competencias, habilidades y

experiencias para obtener mejores oportunidades en el &mbito laboral en un futuro.



lll. DESCRIPCION DEL LUGAR DONDE SE DESARROLLO EL PROYECTO

La Agencia Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, es una
empresa privada que se dedica a la venta de automadviles nuevos y seminuevos, con
el mas completo servicio automotriz. Se localiza en la Av. Revolucién No. 549,

colonia centro, en la ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

Figura 1. Ubicaciéon de Volkswagen Autosur S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo

Es uno de los grupos mas competitivos en el mercado, porque siempre tratan de
cumplir las necesidades de sus clientes con automoéviles de excelente
funcionamiento, tecnologia moderna y gran rendimiento. Ofrecen medios de
transporte y servicio; autos nuevos, autos seminuevos, refacciones originales,
accesorios, seguros, garantia extendida, servicio prepagado, estética automotriz,
hojalateria y pintura. Todos los modelos de autos cuenta con excelentes planes de
financiamiento, para que obtengan un automovil ultimo modelo en el menor tiempo

posible y con las mayores facilidades.



Muchos de sus clientes han sido leales con la agencia automotriz, por lo que la
agencia Volkswagen tiene establecido como meta principal buscar la estabilidad y
satisfaccion de los clientes y empleados, ya que es un prerrequisito para alcanzar
sus metas; ser el fabricante nimero uno del mundo requiere indudablemente contar

con clientes satisfechos.

En la empresa buscan satisfacer a los clientes con instalaciones agradables y
adecuadas, con base a una buena actitud de servicio, compromiso, conocimiento
técnico y aplicacién de procesos adecuados hacia los clientes, para asegurar la
lealtad con la mejor calidad a través de personal motivado y comprometido, de tal
manera, que los clientes son quienes finalmente determinan una buena o mala
experiencia con la Concesionaria y con la marca, en el que consiste el desarrollo,
compensacion y lealtad que los encamina asegurando el éxito sustentable del

negocio y de la marca Volkswagen en México.

Figura 2. Edificio de Volkswagen en Chetumal



3.1 Breve Historia de la Marca Volkswagen en México

En Marzo de 1954 llegan a México las primeras unidades del ya legendario automovil
sedan “vochito” con motivo de la feria exposicion Alemania y su industria, dando

inicio a la historia de la marca alemana en nuestro pais.

Un grupo de inversionistas visionarios dentro de los que destacan Ernesto Krause,
Manuel Hinke Jr., y el principe Alfonso Von Hohenlohe, iniciaron con la importacion
de la casa matriz en Wolfsburg, Alemania; creando la compafiia Volkswagen
Mexicana y estableciendo distribuidoras en México, D.F y posteriormente en Puebla,

Monterrey y Torreon.

Figura 3. Primera planta de Volkswagen en México

En 1960, la firma germana cambia su denominacién a “Volkswagen Interamericana”
y dos afios mas tarde funda una planta propia de ensamble llamada “Promexa” o
“Promotora Mexicana de Automoviles”. Tal fue el éxito del “Sedan” que después de
largas negociaciones, Volkswagen AG adquiere Promexa.



Ante la necesidad de expansion de actividades, la compafia establece su sede
definitiva en la ciudad de Puebla, México, para desde alli proveer sus productos al

mercado nacional.
El Legendario Sedan.
El “vochito” popularizé a México como lo hizo en su momento en Alemania y Brasil.

Se ganod un lugar de honor en los mexicanos y en la historia automotriz de México.

Durante casi cuatro décadas se ensamblaron cerca de 1.7 millones de “Escarabajos”.
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Figura 4. El vochito.
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Protagonistas Volkswagen.

Otros grandes protagonistas fueron la Combi, la Hormiga, el Safari, el Brasilia, el

Jetta, el Corsar, el Golf, lamado Atlantic y Caribe en sus primeras generaciones.

Figura 5. La combi

Volkswagen: El Mercado Mexicano

e 1989: Volkswagen de México inicia la exportacion del Golf y Jetta a los
principales mercados: Estados Unidos y Canada.

e 1997: Comenzo6 la produccién del New Beetle, inaugurando una nueva era
para Volkswagen de México.

e 2001: La planta de Puebla, celebré la produccién del vehiculo cinco millones
contando con la presencia del Presidente de la Republica.

e 2003: El 30 de julio se detuvo definitivamente la linea de ensamble del

“vochito”.
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2005: Se inicia la produccion del Jetta quinta generacion o Bora.

2008: Celebra 10 afios del lanzamiento del Beetle a los mercados mundiales.
Mayo de 2010: Volkswagen de México celebro la produccion del vehiculo ocho
millones. Esta nueva marca historica correspondié a un Bora TDI Laser Blue,
modelo del que la empresa celebr6é también el haber producido un millén de
vehiculos, desde el afio 2005.

Julio de 2010: Se lleva a cabo la inauguracion del segmento poniente de
Volkswagen de México, en el que se produce, en exclusiva para todo el
mundo, la sexta generacion del Jetta.

Enero de 2011: Dio inicio la construccion de la nueva planta de motores de
Volkswagen de México, en Silao, Guanajuato, desde la que se surten motores
de ultima generacion a las plantas de Volkswagen en Puebla y Chattanooga,
con una produccion anual de 330 mil motores para ese afo.

Volkswagen de México cerr6 el afio 2012 con un nuevo récord de produccion
anual, luego de que su planta de Puebla fabricara durante los 12 meses del
aflo mas de 600 mil vehiculos (604,508) lo que represent6 ademas un
incremento de 18.5 por ciento frente al acumulado del afio 2011 (510,041).
Enero 2013: Contando con la presencia del Presidente de la Republica
Mexicana Enrique Pefia Nieto, el Gobernador de Guanajuato Miguel Marquez
Marquez y el Dr. Martin Winterkorn, Presidente del Grupo Volkswagen,
Volkswagen de México, inaugurd su planta de motores en Silao, en el estado
de Guanajuato, que abastecié de motores TSI a las plantas de produccion de

vehiculos
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3.2 Breve Historia de Volkswagen Autosur S.A de C.V., Chetumal, Quintana Roo

La primera sucursal en México fue establecida en el estado de Campeche hace 18
afos y posteriormente se fundé en la ciudad de Mérida, la sucursal Volkswagen Alta
Brisa, y como tercera, la de Ciudad del Carmen, Campeche, para posteriormente, en
aproximadamente dos afios, establecer una en la ciudad de Chetumal, Quintana

Roo.

Hace cuatro afios Autosur considero comprar la agencia Volkswagen de Chetumal
Quintana Roo pero fue comprada por Farrera que, luego de dos afios accedid a la

venta.

Por el momento la agencia Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana
Roo es un mobiliario rentado que fue adquirido con todo el mobiliario y equipo, que
actualmente pretende ampliar y concretar con la nueva imagen de la VW City
Chetumal Autosur S.A de C.V.

13



3.3 Misidn y Vision de la empresa

Misién

Entusiasmar a nuestros clientes en todo el mundo con automoéviles innovadores,

confiables y amigables con el medio ambiente, asi como con servicios de excelencia

para obtener resultados sobresalientes.

Vision

La

Somos una empresa exitosa que genera utilidades de manera sustentable.
Somos lideres en el mercado mexicano, logrando satisfacer y retener al
cliente ofreciendo un servicio excelente.

Somos competitivos y confiables en el desarrollo y la produccion de vehiculos
y componentes.

Somos un socio comercial atractivo para proveedores y concesionarios,
estableciendo con ellos relaciones sustentables.

Somos un equipo de colaboradores competentes, comprometidos Yy
satisfechos.

Contamos con procesos innovadores, confiables y transparentes, enfocados a

una calidad excelente y la satisfaccion de nuestros clientes.

estructura de una organizacion entre otras variables determina muchas veces

si el clima laboral de una organizacién es saludable o no; y la estructura

comprende la distribucién de tareas, responsabilidades y funciones entre todos

los

niveles del personal” (Burke, 1988).
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IV. OBJETIVOS

4.1 General

Evaluar los factores clave que inciden en el clima organizacional de la Agencia

Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo.

4.2 Especificos

1. Identificar las areas y los perfiles de los puestos, mediante una investigacion
documental.

2. ldentificar la infraestructura, logistica, mobiliario y equipo de las diferentes
areas

3. Aplicar una encuesta a los empleados para identificar las diferencias de
percepcion sobre el clima organizacional.

4. Realizar el analisis y comparacion de los resultados obtenidos presentando las

caracteristicas sobre el clima organizacional de la empresa.
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V. MATERIALES Y METODOS

5.1 Tipo de estudio

El tipo de estudio que se realizd en la Agencia Volkswagen Autosur S.A de C.V. de la
ciudad de Chetumal, Quintana Roo, es de tipo descriptivo y transversal, ya que
busca describir la percepcion que tienen los empleados respecto a cinco
dimensiones del clima organizacional, siendo estos sobre la motivacion y
reconocimiento, su puesto de trabajo, las relaciones interpersonales y trabajo en
equipo, la supervisién, asi como las condiciones de trabajo e infraestructura. La
recoleccion de informacion sobre la percepcién de los empleados sobre estos
factores, se realiz6 mediante la aplicacion de un cuestionario en un solo momento en

el tiempo.

5.2 Fuentes de informacién

Como primer punto se realizd una investigacion documental de fuentes secundarias
para recabar informacion sobre manuales de la organizacién e informacién de la
empresa y de los empleados; para ello primeramente se realizO una entrevista
informal a la gerente de oficina del area procesos para obtener dicha informacién. Se
obtuvo informacion relevante sobre los manuales, la descripcidn de la empresa,
como su historia, datos de localizacion, procesos, mision, visién, estructura

organizacional, infraestructura, entre otros.

Para conocer a detalle los puestos, desde los de nivel gerencial hasta los de apoyo
gue integran en la agencia Volkswagen, y cuales son cada una de las labores que se
desempeiian las diferentes areas de la organizacion, se consulté el Manual General
de Funciones, dicho documento simboliza una herramienta de primera necesidad en
toda organizacion, en el cual se especifica todas las funciones que se deben realizar

en cada uno de los puestos por cada departamento.
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A continuacion se mencionan enunciativa pero no limitativamente algunas de las
responsabilidades del Concesionario Autorizado Volkswagen, de la marca

Volkswagen, y de Volkswagen Servicios Financieros, sobre la gestion del personal.

Responsabilidades del Concesionario Autorizado Volkswagen, su director general o

gerente general:

e Contar con personal suficiente y que cumpla con las competencias técnicas y
conductuales requeridas por el puesto y, para las posiciones que asi se
requieran, debiendo contar dicho personal con el perfil establecido por VWM
para cada posicion, lo cual debera de acreditar con los resultados de la
evaluacion correspondiente.

e Asegurar que el personal tenga un plan de entrenamiento adecuado y
alineado a las recomendaciones de VWM, asi como la administracion,
calendarizacién y cumplimiento del mismo.

e Asegurar que el personal tenga un plan de entrenamiento adecuado y
alineado a las recomendaciones de Volkswagen Servicios Financieros, asi
como la administracién, calendarizacion y cumplimiento del mismo para el
puesto de Gerentes de Servicios Financieros.

e Mantener actualizado en todo momento el Portal de Personal de la Red de
Concesionarios en lo referente a informacion de su personal, debiendo para
tal efecto cumplir con las disposiciones aplicables en materia de proteccién de
datos personales para su tratamiento y transferencia a VWM.

e Mantener una remuneracion competitiva y motivadora que genere
compromisos mutuos entre el personal y la concesionaria.

¢ Retener el talento ofreciendo un plan de carrera.

e Proporcionar al personal las herramientas y los medios necesarios para que
éste desempefie sus funciones de la manera mas eficiente posible.

e Plantear las condiciones que generen un clima laboral adecuado que estimule

la productividad de la concesionaria.
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Hacerse cargo del pago del entrenamiento/capacitacion de su personal y de
los gastos asociados.

Adquirir y hacer que se utilicen los materiales de auto estudio y consulta de la
red de concesionarios de acuerdo a los estandares y lineamientos de la marca

Volkswagen

Responsabilidades de la marca Volkswagen:

Definir los lineamientos sobre estructuras organizacionales de acuerdo a
volumenes de operacion y factores estratégicos.

Definir los perfiles de puestos y funciones del personal asi como los
requerimientos minimos para cubrir estas posiciones.

Definir los lineamientos generales de gestion del personal.

Ofrecer, a costa del Concesionario, el entrenamiento adecuado y suficiente
orientado a cubrir los objetivos estratégicos de la organizacion de acuerdo a
los volumenes de ventas, nuevos productos, nuevas tecnologias y estrategia
de la marca en las materias de Ventas, Entrenamiento Técnico, Entrenamiento
No Técnico y Entrenamiento Tl (Tecnologias de Informacion).

Elaborar, emitir y distribuir los materiales de autoestudio y consulta de la red
de concesionarios de acuerdo a los estandares y lineamientos de la marca
Volkswagen.

Supervisar y auditar el cumplimiento y aplicacion de los estdndares de la

marca en la operacion de los concesionarios VW en la republica mexicana.

Responsabilidades de Volkswagen Servicios Financieros (VWSF):

Definir los perfiles de puestos y funciones del personal asi como los
requerimientos minimos para cubrir estas posiciones.
Definir los lineamientos generales de gestion de personal del departamento de

Servicios Financieros en una agencia automotriz de la marca VOLKSWAGEN.
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e Ofrecer, por medio de Servicios Financieros University, el entrenamiento
adecuado y suficiente orientado a cubrir los objetivos estratégicos del
departamento de Servicios Financieros de acuerdo a los volimenes de
ventas, nuevos productos y estrategias de la marca en las materias de Ventas,
Penetracion y Eficiencia.

e Elaborar, emitir y distribuir los materiales de autoestudio y consulta de la red
de concesionarios de acuerdo a los estandares y lineamientos de VWSF.

e Supervisar por medio de Gerentes Regionales, Consultores de Negocios y
Servicios Financieros University el cumplimiento y aplicacién de los
estandares en la operaciéon del departamento de Servicios Financieros de los

concesionarios VW en la republica mexicana.

5.3 Infraestructura y logistica

Para determinar la infraestructura y logistica se recolectd informacion resguardada
por la administracion en los manuales de la organizacion. Una vez obtenida la

informacion se identifica al personal adjunto a cada area.

La Agencia Volkswagen Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo a sus 5 afios
de adquisicion del predio, cuenta con una estructura de 41 trabajadores entre
personal docente y administrativo, el grupo estd constituido por doce marcas
procedentes de siete paises europeos: Alemania, Reino Unido, Francia, Italia,

Espafia, Republica Checa, y Suecia.

En la actualidad las oficinas de la agencia estan ubicadas en un edificio que
anteriormente pertenecia a otra sucursal de venta de vehiculos y servicios, de tal
forma que el predio fue establecida con mobiliarios de antigiedad pero cuyos
espacios estan distribuidos de manera ideal para los servicios que ofrecen, lo cual se
puede observar en los siguientes planos y cuadros de las dos plantas del edificio y

los puestos asignados.
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Cuadro 1. Edificio 1 Planta Baja

EDIFICIO 1 PLANTA BAJA

Edificio 1

Planta Baja

NOMBRE Y NUMERO DE EMPLEADOS

Cajera/ 2

Intendencia / 1

Vigilancia / 2

Hosstes-Recepcion / 1
Coordinador F&l /1

Mesa control/1

Asesor de Ventas / 8

Gerente Comercia/ 1

Encargado de Autos Nuevos / 1
Gerente de Refacciones /1
Vendedor de Mostrador Publico/1
Vendedor de Mostrador Taller/ 1
Gerente Servicio/ 1

Master Technician/1

Técnico Mecdanico/4
Administrador de Garantias/1
Asesora de Servicios/3

Lavador de Autos/2

Asistente de Servicios/1

AREA

Administracion

Administracion

Administracion

Administracion

Posventa

Posventa

Posventa

Posventa

Posventa

Refacciones

Refacciones

Refacciones

Servicio

Servicio

Servicio

Servicio

Servicio

Servicio

Servicio
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Cuadro 2. Edificio 1 Planta Alta

EDIFICIO 1 PLANTA ALTA 1

NOMBRE Y NUMERO DE EMPLEADOS AREA
Edificio 1 Jefa Administrativa C/ 1 Administracion
Plantaaltal RAD-ISOC/1 Administracion
Gerente General/ 1 Administracion
Call Center/ 1 Administracion
Encargado de Sistemas/ 1 Administracién
CRM/ 1 Administracion

El personal que integra estas cuatro areas de la organizacion, hacen un total de 41
trabajadores de las areas de administracion, posventa, refacciones y servicio que
conforman la organizacion central que atienden las necesidades y satisfaccion de los

clientes.

Estos planos, asi como el Manual General de Funciones sirvieron para analizar la
infraestructura y el analisis de las relaciones de los edificios con que cuenta esta
organizacion. En cuanto a las construcciones, es de vital importancia para el
desempefio del personal el contar con las herramientas, espacios e iluminacién
adecuados. Otro aspecto que se analizé es que existen algunos equipos de cierta
antigiiedad que no les permite agilizar los procesos para el logro de sus actividades.
Esta informacion parti6 del analisis de datos sobre el equipo que existe por

departamento, observandose si existe discrepancia entre lo asignado y lo que se
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tiene en sitio. De igual forma, se identificO cuales equipos presentan deterioro u

obsolescencia.

5.4 Factores de medicidn del clima organizacional

La evaluacién del clima organizacional, se orientaran a la identificacion de aspectos
internos de la organizacion de caréacter formal e informal para analizar como éstos
afectan sus comportamientos, a partir de sus percepciones y actitudes, ademas de la

forma que influyen en su motivacion laboral (Méndez, 2006).

Los factores o dimensiones que se midieron para el estudio del clima organizacional
de este proyecto, se baso en el Modelo de Marvin Weisbord, el cual identifica seis
componentes o variables: el propoésito, la estructura, las relaciones, las recompensas
0 incentivos, el liderazgo y los mecanismos. Sin embargo, cada organizacién por sus
particularidades ve influenciado su clima organizacional por diferentes factores, ya
gue impactan de manera distinta segun el tipo de organizacion de que se trate, sus

procesos y el contexto en que se ubica.

Por tal razén, para realizar la adecuacion pertinente para la Agencia Volkswagen
Autosur, S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, se modificaron algunas variables a
medir que se consideraron necesarias para diagnosticar la percepcion del personal
sobre ellas y que pudieran estar impactando en la consecucién de los objetivos
organizacionales. Dichos factores son: puestos de trabajo; motivacion vy
reconocimiento; relaciones interpersonales y trabajo en equipo; supervision;

condiciones de trabajo e infraestructura.
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5.5 Disefio del instrumento y escala de medicion

Segun Garcia y Bedoya (1997) dentro de una organizacion existen tres estrategias
para medir el clima organizacional:

a) Observar el comportamiento y desarrollo de sus trabajadores.

b) Realizar entrevistas directas a los trabajadores.

c) Realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de un cuestionario.

El instrumento que se utiliz6 para la recoleccién de los datos fue el cuestionario
compuesto por 34 enunciados para medir las variables establecidas, cada una de
ellas comprendi6 diferentes aspectos que se midieron mediante una escala Likert
con aseveraciones con 5 opciones de respuesta. La escala va del 1-5 la cual
establece dos extremos como respuesta “totalmente de acuerdo” hasta “totalmente
en desacuerdo”. Este parametro de medicion de la satisfaccion permitio realizar una
suma para encontrar el puntaje obtenido para cada escala, con el fin de detectar los
factores generadores de insatisfaccion criticos, los de satisfaccion estable y los

factores diferenciadores.

Al obtener los resultados se identifica aquellos indicadores que obtuvieron el mayor o
menor puntaje para identificar si el factor es critico o permite la apertura para la

flexibilidad operacional de la organizacion.

Si el indicador de servicio es un resultado critico al alcanzar el mayor porcentaje de
puntos, se sugiere que se debera implementar acciones correctivas y si por el
contrario, las personas contestan que estan totalmente de acuerdo al factor de
respuesta excelente, se convierte en un factor a favor para prestar el mejor servicio
al cliente. Las otras clases de factores nos indicaran situaciones que estan afectando
a su desempefio pero que no repercute fuertemente y se puede trabajar en mejorar

la situacion, en beneficio de la empresa (Whittaher, 2003).
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Cuadro 3. El modelo de encuesta

Nivel de Satisfaccion

Clase de Factor

1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo

3 Aceptable

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Critico
Estable
Bueno
Muy bueno

Excelente
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5.6 Tamafio de la muestra

Se hizo la seleccion del personal de la Agencia Volkswagen Autosur S.A de C.V.
Chetumal Quintana Roo para determinar el tamafio de la muestra a través de un
muestreo aleatorio simple con una confiabilidad del 95%. De manera que el nimero
de personal encuestado fue de 41 empleados sujetos aleatoriamente de las areas de
administracion, posventa, refacciones y servicio ; 12 empleados del area de
administracion, 12 empleados del area de posventa, 3 empleados del area de

refacciones y 14 empleados del area de servicio.
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5.7 Procedimiento de aplicacion y manejo de los datos

Se aplicaron las encuestas a los diferentes trabajadores de la agencia Volkswagen
Autosur S.A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, se les explico a los trabajadores de la
organizacion el propdsito de la investigacion y se les pidié autorizacion para la
aplicacion. Se explicé a cada una de las personas encuestadas el contenido del
cuestionario y la forma de resolverlo, para que ellos mismos puedan contestarlo de
acuerdo a sus posibilidades de horario de trabajo. Después de un tiempo
considerable, se recogieron los cuestionarios de cada departamento ya contestados

para procesar la informacion.

Para la recoleccion de datos se utilizé una hoja de Excel donde se ingresaron los
datos previa codificacion de ellos para su mejor analisis posterior. Dicho andlisis se
realizd mediante una distribuciébn de frecuencias, se obtuvieron porcentajes de
acuerdo al numero de incidencias de las variables, las cuales se presentd en

graficas.

Del resultado del andlisis de los datos se realizan las conclusiones vy

recomendaciones.

29



VI. RESULTADOS Y DISCUSION

Durante el tiempo que se realizG este proyecto, se pudo constatar a través de la
observacion y entrevista informal, que cada uno de los trabajadores, en este caso
personal administrativo, servicio, refacciones y venta, tienen diferentes tipos de
relaciones para desempeiiar sus funciones; sin embargo, se pudo observar que
algunos de ellos realizan su trabajo de forma personal sin la necesidad de

relacionarse con sus compafieros de trabajo de las diferentes areas.

Respecto a las instalaciones se observé que es un edificio antiguo, que no es
adecuado a las necesidades de los departamentos, presentandose no tan funcional
para las actividades que se realizan en cada uno de ellos, en cuanto a espacios y
logistica. Los espacios no son adecuados Yy la infraestructura no se encuentra en un
excelente estado, dado que no se han estado suministrando los mantenimientos que
se requieren, esta es la problematica que han estado presentando los ultimos 5 afios,
por lo que se requiere de mayor importancia ya que representa ser la imagen de la
organizacién para los clientes, al momento de ingresar al edificio y para la funcion de

los empleados al momento de realizar sus tareas.

En cuanto al mobiliario y equipo, se observé que el area de ventas cuenta con una
sola impresora por lo que existe complicaciones en sus procesos para cumplir con
los tiempos de realizacién de las actividades y cumplimiento de atencion al cliente.
La intencidn, segun el responsable del area de recursos procesos y jefes gerenciales
es sustituir el mobiliario y equipo viejo y obsoleto por nuevos, pero los recursos

monetarios durante los ultimos afios han sido insuficientes.

En el area de refacciones, en cuanto al equipo de codmputo, se pudo observar que la
mayoria de los equipos son semi modernos; sin embargo, muestra lentitud para

operar por falta de servicio técnico. Al parecer los diferentes equipos de computo,
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presentan la misma problematica, que es el mantenimiento, asi como el recurso
insuficiente para el abastecimiento de toners, tintas, y diversas piezas que se
requieren para su reparacion o mantenimiento. El internet para las computadoras en
todo el edificio resulta suficiente, ya que en este caso no presentan mayor
problemética por lo que pueden accesar facilmente en los diferentes tipos de
programas para la realizacion de sus tareas.

Respecto al analisis de los resultados del cuestionario aplicado, se realizé de la
siguiente forma: se tomaron los resultados de cada direccion ya que cada una de
ellas presenta diferente probleméatica; los enunciados se presentan en una escala
donde el 5 es totalmente de acuerdo, el 4 es de acuerdo, el 3 es aceptable, el 2 es

en desacuerdo y el 1 totalmente en desacuerdo.

A continuacién se presentan los resultados de cada uno de los enunciados

agrupados por el factor que se midio y por cada departamento.
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6.1 Puesto de Trabajo
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Figura 9. Me gusta mi trabajo

Los resultados expresados por los empleados respecto a de que si les gusta su
trabajo, arrojaron los siguientes datos: el area de venta de servicio, administracion,
posventa y refacciones mencionan que estan totalmente de acuerdo con un 86%,
83%, 100% y 67% respectivamente. Mientras que en servicio, administracion y

refacciones un 14%, 17% y 33% estan de acuerdo, respectivamente.
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Figura 10. Me gusta mi horario de trabajo

Respecto a los resultados de que si les gusta sus horarios de trabajo. Los empleados

de servicio el 36% estan totalmente de acuerdo y el 36% en acuerdo, en el area

administrativa el 67 % estan totalmente de acuerdo, en la de posventa el 75% estan

totalmente de acuerdo y en la de refacciones el 67% estan totalmente de acuerdo de

gue les gusta su horario de trabajo. Se observa que en servicio presenta un 21% que

esta en desacuerdo con su horario de trabajo y en administracion un 8%.
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Figura 11. Tengo claramente definidas mis funciones y responsabilidades.

Respecto a la pregunta de que si tienen claramente definidas sus funciones y
responsabilidades. Podemos observar que el area de servicio el 64% esta
totalmente de acuerdo, administrativa el 75% estan totalmente de acuerdo, en la de
posventa el 92% estan totalmente de acuerdo y la de refacciones el 67% estan
totalmente de acuerdo. En servicio el 7% esta en desacuerdo y otro 7% le es

indiferente
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Figura 12 Mi carga de trabajo es la misma que la de mis comparieros.

Respecto a la carga de trabajo de si es la misma que la de sus compafieros. De los
trabajadores de servicio, sOlo el 36% estan totalmente de acuerdo, el 22% de
acuerdo, un 21% indiferente, 14% no esta de acuerdo y un 7% esta totalmente en
desacuerdo. Administracién presenta un 67% que piensa que tiene la misma carga
de trabajo, un 25% piensa que no es equitativa y un 8% le es indiferente. En
posventa el 83% estan totalmente de acuerdo y en la de refacciones el 67% estan de

acuerdo y el 33% restante estan en desacuerdo.
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Figura 13 Mi trabajo me produce estrés.

Respecto al estrés que le produce su trabajo, los del area de servicio el 43% estan

de acuerdo pero hay un 23% que no esta de acuerdo; en el area de administracion

33% estan en desacuerdo y solo el 25% restante estan de acuerdo, un 25% es

indiferente y existe 17% que esta totalmente en desacuerdo. En la de posventa el

50% estan de acuerdo y el 34% restante en desacuerdo; y en el de refacciones el

67% estan en desacuerdo.
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Figura 14. Recibo informacion necesaria para desarrollar correctamente mi trabajo.

Respeto a los resultados de que si reciben informacion necesaria para desarrollar
correctamente sus trabajos. En servicios el 29% piensa que es aceptable, otro 29%
esta en desacuerdo y el 21% restante estan de acuerdo, eso quiere decir que de los
empleados que laboran en el area de servicio no todos reciben una
retroalimentacion de su desempefio. En el area administrativa la cifra es mayor con
un 50% totalmente de acuerdo y con un 42% restante estan de acuerdo y sé6lo un
8% esta en desacuerdo. En el area posventa el 92% estan totalmente de acuerdo y
la de refacciones el 67% estan de acuerdo y el 33% restante estan totalmente de
acuerdo.
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Figura 15. Recibo retroalimentacién de como desempefio mi puesto de trabajo.

El 43% del personal que labora en el area de servicio esta de acuerdo que recibe
retroalimentacion del como desempefar su puesto, en el &rea Administrativa solo el
25% estan de acuerdo y otros 25% estan en desacuerdo, en el area de posventa el
75% estan totalmente de acuerdo y en la de refacciones un 34% estan totalmente de
acuerdo y los otros 66 % restante, la mitad esta de acuerdo y la otra mitad en

desacuerdo.
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Figura 16. El salario que recibo esta de acuerdo a la cantidad y calidad del trabajo

gue realizo.

El resultado reflejado respecto de de que si el salario que reciben esta de acuerdo a
la cantidad y calidad del trabajo que realizan. 36% del personal del &rea de servicio
esta totalmente de acuerdo y un 22% de acuerdo, en el area de administracion la
mitad estan de acuerdo, el area de posventa tiene un 75% que estan totalmente de
acuerdo y en el area de refacciones un 67% estan de acuerdo y un 33% estan

totalmente de acuerdo.
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Figura 17. Corresponde el salario que recibo con mi nivel de preparacion.

Respecto a los resultados de que si corresponden el salario que reciben con el nivel
de preparacion. En el area de servicio el 29 % estan de acuerdo y otros 29% estan
totalmente de acuerdo de que corresponden su salario con su nivel de preparacion,
en el area administrativo el 42% estan de acuerdo, en el area de posventa el 67%
estan totalmente de acuerdo y en el area de refacciones el 67% estan de acuerdo y
un 33% restante estan altamente de acuerdo
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6.2 Motivacion y reconocimiento
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Figura 18. Estoy motivado para realizar mi trabajo

Respecto a los resultados reflejados. En las areas encuestadas la mayoria estan
totalmente de acuerdo gue estan motivados para realizar sus trabajos
correspondiente ya que el porcentaje mas alto del 92% fue en el area posventa, le
sigue el 57% del area de servicio ,y de ahi un 50% en el area de administracién y por

ultimo el 33% en refacciones.
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Figura 19. Me reconocen adecuadamente las tareas que realizo.

Los resultados que se reflejaron de que si les reconocen adecuadamente las tareas
que realizan. El 43% del area de servicio estan de acuerdo que se les reconocen
adecuadamente las tareas que realizan, en el area administracion el 42% estan de
acuerdo, en el area de ventas mas de la mitad, es decir el 59% se les reconoce y en
el de refacciones un 33% estan de acuerdo y un 34% totalmente de acuerdo y 33%

restante estan en desacuerdo.
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Figura 20. Cuando introduzco una mejora en mi trabajo, mis superiores lo

reconocen.

Respecto a los resultados de que si cuando introducen una mejora en sus trabajo,
los superiores lo reconocen. El 36 % del personal que labora en el area de servicio
estan de acuerdo, en el area administrativo el 50% igual estan de acuerdo, y el 67%
del 4rea de posventa estan totalmente de acuerdo y la otra parte restante estan de
acuerdo y por ultimo en el area de refacciones el 34% estan de acuerdo y el 33% en

desacuerdo.
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Figura 21. Recibo el apoyo para resolver mis problemas personales y familiares

En el area de servicio un 36% y otro 36% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
que reciben el apoyo y un 21% estan estables mientras que un 7% restante estan en
desacuerdo , en el area de administracion 58% y 42% restante estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo, y como se puede ver en la imagen anterior del area de
posventa tiene un 83% que estan totalmente de acuerdo y 8% que estan estable y en
el area de refacciones un 67% estan totalmente de acuerdo y el otro restante estan
de acuerdo.
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Figura 22.Me proporcionan suficiente capacitacion para realizar mis funciones

adecuadamente

En la figura anterior podemos observar que el 36% del personal que labora en el
area de servicio y un 28% estan totalmente de acuerdo y acuerdo que se les
proporciona suficiente capacitacion para realizar sus funciones adecuadamente y el
29% esta en desacuerdo, en el area de administracion mas de la mitad es decir el
58% esta de acuerdo, en el area de posventa tiene un 67% esta totalmente de
acuerdo y por ultimo en la de refacciones tiene 67% de acuerdo y 33% restante en

totalmente de acuerdo.
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Figura 23.La Organizacion me proporciona oportunidades para desarrollarme

profesionalmente.

En la figura anterior observamos que en el area de servicio el 57% del personal esta
totalmente de acuerdo y un 29% esta de acuerdo que la organizacion les
proporciona oportunidades para que se desarrollen profesionalmente, en el area
administrativo el 42% estan de acuerdo y el 33% en estable, en el area de posventa
el 67% esta totalmente de acuerdo y el 25% de acuerdo y un 8% restante esta
estable y en cuanto al area de refacciones un 67% esta de acuerdo y el 33% restante

esta en altamente de acuerdo.
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Figura 24.En general, me siento satisfecho en mi area de trabajo

Respecto a los resultados obtenidos de que si en general, se sienten satisfechos en
sus areas de trabajo. Se puedo observar que el 50% y 43% del personal de servicio
se encuentran de acuerdo y altamente de acuerdo en la satisfaccion del area de
trabajo, en Administrativa tienen un 58% y 42% restante que estan totalmente de
acuerdo y acuerdo, y en el area de posventa el 92% esta altamente de acuerdo y en
la de refacciones el 67% y 33% estan de acuerdo y altamente de acuerdo.
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6.3 Relaciones Interpersonales y trabajo en equipo
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Figura 25.Mi relacién con los comparieros de trabajo es buena.

En la figura anterior podemos observar que el 64% del personal de servicio esta
altamente de acuerdo en la relacibn con sus compafieros de trabajo, en
administrativa el 58% esta de acuerdo y un 42% esta altamente de acuerdo, en el
area de posventa el 83% esta altamente de acuerdo y un 17% esta de acuerdo y en
el de refacciones el 67% esta de acuerdo y el 33% restante esta altamente de

acuerdo.
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Figura 26.Es habitual la colaboracion con mis compafieros para sacar adelante las

tareas.

El 57% del personal de venta de servicio esta altamente de acuerdo en que es
habitual la colaboracion de sus compafieros para sacar adelante las tareas , en el de
administrativo el 67% esta de acuerdo y el 33% restante esta altamente de acuerdo,
en el de posventa el 67% esta altamente de acuerdo y 25% de acuerdo y el restante
que es de 8% esta en indiferente y por ultimo en el area de refacciones el 100% esta
de acuerdo en que es habitual la colaboracion de sus compafieros de trabajo para

sacar adelante las tareas.
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Figura 27. Me siento parte de un equipo de trabajo

Respecto a los resultados obtenidos de que si se sienten parte de un equipo de

trabajo. El 64% de los personales del area de servicio esta totalmente de acuerdo y

en la de administracion el 50% esta totalmente de acuerdo y el 50% restante esta de

acuerdo, en la de posventa el 83% esté altamente de acuerdo y el 17% restante esta

de acuerdo y en la de refacciones el 67% esta de acuerdo y el 33% esta altamente

de acuerdo.
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Figura 28.Me resulta facil expresar mis opiniones en mi lugar de trabajo

Me resulta facil expresar mis opiniones en mi lugar de trabajo , respecto a esta
pregunta los resultados que se reflejaron en la figura anterior podemos observar que
el 36% del personal de servicio esta totalmente de acuerdo y el 36% esta de
acuerdo, igual se observa que un 14% esta en desacuerdo es decir no les resulta
facil expresar sus opiniones en su lugar de trabajo, en el area de administracion el
50% esta totalmente de acuerdo, en el de posventa el 75% esta altamente de
acuerdo y en el de refacciones 67% esta de acuerdo y el restante esta en totalmente

de acuerdo.
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Figura 29.Me resulta facil estar en contacto y en comunicacion con mi jefe

Respecto a los resultados reflejados de que si les resulta facil estar en contacto y en
comunicacién con sus jefes. El 50% del personal de venta de servicio esta de
acuerdo y un 43% esta altamente de acuerdo y el 7% se observa que no esta de
acuerdo estar en contacto y en comunicacion con su jefe, en el area de
administracion el 59% esta altamente de acuerdo, en el de posventa el 83% esta
altamente de acuerdo y en el de refacciones el 67% esta de acuerdo y el 33%
restante esté totalmente de acuerdo.
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Figura 30. Conozco las actividades que desempefian mis compafieros de trabajo

El 64% del area de servicio esta totalmente de acuerdo que conocen las actividades

que desempefian sus compafieros, en la de administracion el 59% esta totalmente

de acuerdo y en el de posventa el 83% esta totalmente de acuerdo y 17% restante

esta de acuerdo y en el de refacciones el 67% esta de acuerdo y el restante el 33%.
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Figura 31.La comunicacion interna dentro de mi area funciona correctamente

La comunicacion en el area de trabajo es de suma importancia por lo que se

identificd que en el &rea servicio el 36% esta de acuerdo que la comunicacién interna

dentro del area de trabajo funciona correctamente y también se puede observar que

el 21% estd en desacuerdo y un 7% en altamente en desacuerdo, en el area de

administracion el 50% esta de acuerdo y con un 42% en totalmente de acuerdo , en

el de posventa 67% esta altamente de acuerdo y el 33% restante esta de acuerdo y

en el de refacciones el 67% esta de acuerdo y el restante en altamente de acuerdo.
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Figura 32. Mis compafieros de trabajo me apoyan de ser necesario

En la figura anterior observamos que el 50% del personal del area de servicio esta
totalmente de acuerdo, que sus comparieros de trabajo apoyan cuando es necesario
al igual se puede observar que un 7% esta en desacuerdo, en el area administrativa
el 58% esta altamente de acuerdo y 42% restante de acuerdo, en el area de
posventa el 75% esta altamente de acuerdo y en el de refacciones 34% esta

altamente de acuerdo y el 33% en indiferente.
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Figura 33. Conozco las actividades que realizan otras areas de la organizacion

Respecto a los resultados reflejados de que si conocen las actividades que realizan
otras areas de la organizacion. En el area de servicio el 43% del personal esta
totalmente de acuerdo y se observa que el 14% estad en desacuerdo, en el area de
administracion se observa un 41% en altamente de acuerdo y un17% en desacuerdo,
en el de posventa el 58% esta altamente de acuerdo y un 42% restante esta de
acuerdo y en el de refacciones el 67% vy el 33% estan de acuerdo y altamente de

acuerdo que conoce las actividades del &rea de otra organizacion.
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6.4 Supervision
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Figura 34. Mi Jefe es respetuoso conmigo

Respecto a los resultados de que si sus jefes son respetuoso con ellos. En la figura
anterior podemos observar que el 79% ,67%, 92% y 67% del personal del areas de
servicio, Administrativa, posventa y refacciones estan altamente de acuerdo y solo el

33% del area de refacciones estan totalmente en desacuerdo.
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Figura 35. Mi jefe demuestra un dominio técnico o conocimiento de sus funciones

En el area de servicio el 43% del personal esta de acuerdo que su jefe demuestra

un dominio técnico y conocimiento de sus funciones, en el area de administracion el

58% estan altamente de acuerdo, en el de posventa el 58% estd altamente de

acuerdo y 42% restante estd de acuerdo y en el de refacciones el 34% esta

altamente de acuerdo y el 33% esta en indiferente.
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Figura 36. Mi jefe soluciona los problemas que se presentan, de manera eficaz.

Respecto a los resultados que se obtuvieron de que si sus jefes solucionan los
problemas que se presentan, de manera eficaz. El 50% del personal del area de
servicio esti totalmente de acuerdo y el 14% estd en desacuerdo, en la de
administracion y posventa el 58% esta altamente de acuerdo y 42% restante esta de
acuerdo y en el de refacciones el 100% esta de acuerdo que su jefe soluciona los

problemas que se presentan de manera eficaz.
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Figura 37.Mi jefe me incluye para la toma de decisiones de mi area de trabajo

En el area de servicio el 43% del personal est4 de acuerdo y totalmente de acuerdo

que su jefe los incluye para la toma de decisiones en el area de trabajo, en el de

administracion el 58% esta altamente de acuerdo y 42% restante esta de acuerdo, en

el de posventa el 59% esta altamente de acuerdo y en el de refacciones se pudo

observar que 100% estan de acuerdo.
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Figura 38. Mi jefe me da autonomia para tomar decisiones necesarias en mi puesto

de trabajo

Respecto a los resultados obtenidos de que si sus jefes les dan autonomia para
tomar decisiones necesarias en sus puestos de trabajo. El 57%, 59%, 33y 67% del
personal encuestado en el area de servicio, administrativo, posventa y refacciones
estan totalmente de acuerdo y el 33%,43%, 33 y 67 estan de acuerdo y solo se
observo el 8% en indiferente del area de servicio.
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Figura 39. Las indicaciones de trabajo que me da mi jefe, son claras y entendibles

Respecto a los resultados de que si las indicaciones de trabajo que les da sus jefes,
son claras y entendibles. En el area de posventa y administrativa el 67% del personal
esta totalmente de acuerdo y 33% del personal esta de acuerdo que las indicaciones
del trabajo que les da su jefe son claras y entendibles, en el area de servicio 64%
esta altamente de acuerdo y 22 en indiferente y en el area de refacciones el 67%

esta de acuerdo y 33% en indiferente.
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Figura 40. Me resulta facil la comunicacion con mi jefe

Podemos observar que el 72%, 75 y 83% del personal que labora en el area de

servicio , administracion y posventa esta totalmente de acuerdo que les resulta facil

la comunicacién con sus jefes, y solo en el area de servicio un 7% esta en

desacuerdo y en el de refacciones un 100% esta de acuerdo.
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6.5 Condiciones de Trabajo e Infraestructura

Servicio Administracion
0 B Totalmente De
0% 7% 0% Ojo 0% acuerdo 5
ul 8% M De acuedo 4
m2
m3 M Indiferente 3
4
M En desacuerdo 2
m5
m Totalmente en
Desacuerdo 1
Posventa 0% Refacciones
0%_ 0% 0% 0% 0%
=l ml
m2 m2
=3 =3
m4 m4
m5 m5

Figura 41.Cuento con el material y el equipo para realizar mis funciones

De los resultados obtenidos, en el area de servicio el 64% del personal esta
totalmente de acuerdo que cuentan con el material y el equipo para realizar sus
funciones, y un 7% esta en desacuerdo, en el de administrativo el 58% esta de
acuerdo y un 8% esta en indiferente, en el de posventa el 58% esta de acuerdo y
42% esta altamente de acuerdo y en el de refacciones el 67 esta de acuerdo y 33%

restante esta altamente de acuerdo.
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Servicio

Administracion

0% B Totalmente De

0% _-0%
0% 0% acuerdo 5
wl M De acuedo 4
m?
"3  Indiferente 3
u4 B En desacuerdo
m5 2
M Totalmente en
Desacuerdo 1
0%_ Posventa 0% 0% Refacciones
(1) 0
0% 0% - 0% =1
m2 m2
n3 =3
L) m4
m5 m5

Figura 42. Realizo mi trabajo bajo condiciones seguras

De acuerdo a la figura anterior el 50% del personal que labora en el area de servicio

esta totalmente de acuerdo y el 36% esta de acuerdo en que realizan sus trabajos

bajo condiciones seguras y un 14% esta en indiferente, en el &rea de administracion,

posventa y refacciones estan con un 42%, 67 y 33% altamente de acuerdo y 58% ,

33% y 67% estan de acuerdo.
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Servicio

0%

ml
m2
=3
m4
=5

Administracion

® Totalmente De
0% acuerdo 5

0%

0% m De acuedo 4

u Indiferente 3
® En desacuerdo

2

m Totalmente en
Desacuerdo 1

Posventa

0% 97 0%

ml
m2
=3
m4
=5

Refacciones
0% 0%

ml
m2
u3
m4
=5

0%

Figura 43

. Mi area de trabajo tiene buena ventilacion

En la figura anterior observamos que el 50% del personal de servicio esta totalmente

de acuerdo que su area de trabajo esta con buena ventilacion y al igual se observa

un 14% en desacuerdo, el area de administracion, posventa y refacciones un 58% |,

67% y 33% estan altamente de acuerdo y un 42% y 33% del area de administracion

y posventa estan de acuerdo y solo en el area de refacciones se muestra un 67% de

indiferencia.
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servicio

7%

ml
m2
=3
m4
=5

Administracion

W Totalmente De
acuerdo 5

0% 17%

M De acuedo 4

o Indiferente 3

M En desacuerdo

8% 2

H Totalmente en
Desacuerdo 1

Posventa
8%

8%

Refacciones

0% 0%
m]l

m2
=3
m4
m5

Figura 44. Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi trabajo

Les los resultados reflejados que se obtuvieron de que si, sienten que no les alcanza

el tiempo para completar sus trabajos, Podemos observar que el 29% del personal

que labora en el area de servicio esta en desacuerdo, 7% en totalmente desacuerdo

un 29% esta en indiferencia un 21% y 14% estan

totalmente de acuerdo y en

acuerdo en el que sienten que si no les alcanza el tiempo para completar sus

trabajos.
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Servicio Administracion
® Totalmente De
acuerdo 5
7% m De acuedo 4
w1 17% 17%
m2 = Indiferente 3
=3
m4 ® En desacuerdo
2
m5 8%
m Totalmente en
Desacuerdo 1
Posventa Refacciones
0% __ 0%
m1l ml
m2 m2
=3 =3
m4 4
m5 m5

Figura 45. El nivel de ruido de mi area interfiere significativamente en el desarrollo de

mis funciones

En el area de servicio el 43% del personal es aceptable al ruido del area donde
interfieren significativamente el desarrollo de sus funciones, el 22% y 7% estan en
desacuerdo y altamente en desacuerdo, en el area de administracién el 33% esta en
desacuerdo, en el area de autos nuevos el 33% es aceptable y un 17% esta en
descuerdo y el de refacciones el 34% esta de acuerdo y uno de 33% esta en

desacuerdo y el restante es aceptable.
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Servicio Administracion
m Totalmente De
acuerdo 5
0%
mD do 4
w1 0% 0% 8% e acuedo
m2 = Indiferente 3
m3
0% md4 ® En desacuerdo
2
m5
m Totalmente en
Desacuerdo 1
Posventa Refacciones
g0, 0% _~0% 0% ___ 0%
m1l m1l
m2 m2
=3 =3
m4 m4
m5 m5

Figura 46. Las condiciones de trabajo de mi area son seguras (no representan

riesgos para mi salud).

De acuerdo a la figura anterior el 43%, 59% ,75% y 34% del personal que labora en
el area de servicio, administracion, posventa y refacciones estan totalmente de
acuerdo que las condiciones de sus areas son seguras y que no presentan riegos
para su salud, y solo el 29% del area de administracion esta en desacuerdo por lo

gue creen que las condiciones de sus areas no son seguras.
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Servicio

0,
79%_0% %

Administracion

B Totalmente De
0% acuerdo 5

ul M De acuedo 4
m2
u3 M Indiferente 3
=4 B En desacuerdo
m5 2
M Totalmente en
Desacuerdo 1
0%_ Posventa Refacciones
0% 0% 0% 0% 0%
ml
m2
m3
m4
m5

Figura 47. En caso de emergencia, conozco los protocolos para mantener y

resguardar mi seguridad.

En la figura anterior observamos que el 64%, 33% , 83% y el 33% del personal de

servicio, administrativo, posventa y refacciones estan totalmente de acuerdo de que

en caso de emergencia conocen los protocolos para mantener y resguardar la

seguridad, y el 29%, 50%, 17% y 67% de las areas estan de acuerdo.
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VIl. PROBLEMAS RESUELTOS Y LIMITANTES

PROBLEMAS

El motivo de este estudio fue evaluar el grado de satisfaccion de los empleados
de la Agencia Volkswagen Autosur, S. A de C.V. Chetumal, Quintana Roo, ya que
se observaron las instalaciones pudiendo constatar la falta de espacio en las
areas, asi como el mal estado en que se encuentra el edificio, la falta de actualizar

el mobiliario y la manera en que esta distribuidas las areas.

Se pudo constatar que el problema que presenta el edificio, el mobiliario y equipo
afecta a los trabajadores de la organizacion para poder desarrollar sus actividades
cotidianas referentes a sus puestos de trabajo; Esto se refleja en los resultados de

los trabajos, asi como en la atencién a los clientes.

LIMITANTES

El tiempo es un factor que no permite realizar un estudio eficaz sobre la
satisfaccion ya que de acuerdo el estado de 4nimo en que se encuentren los
empleados es como interpretan sus respuestas en el cuestionario, otra limitante
para que el resultado de este estudio, no sea el que se observa fisicamente en las
instalaciones puede ser porgue los empleados emitieron respuestas erréneas en
el cuestionario, por temor a represalias por parte de los directivos ya que en la
encuesta algunos tenian que poner su nombre entre otras cosas. Por otra parte la
falta de presupuesto para desarrollar actividades de mantenimiento y edificacion

de nuevas instalaciones son parte de las limitantes de esta administracion.
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VIIl. COMPETENCIAS APLICADAS O DESARROLLADAS

A continuacion se mencionan las materias relacionadas con el presente trabajo de

residencia asi como las competencias que se desarrollaron

Software de Aplicacion Ejecutivo:
Habilidad para buscar y analizar informacion.
Capacidad de andlisis y sintesis

Habilidades de investigacion.

Gestion Estratégica
Habilidad para buscar y analizar informacion proveniente de fuentes diversas

Capacidad de organizar y planificar

Habilidades Directivas |

Habilidad para trabajar en forma autonoma.

Habilidades Directivas Il

Capacidad de organizar informacion.

Capacidad para generar nuevas ideas
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Gestion de la Calidad

Capacidad de sintesis y abstraccion
Capacidad para resolver problemas
Capacidad de trabajo en equipo

Habilidad de investigacion

Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica.
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IX. CONCLUSIONES

El personal de la agencia Volkswagen no demuestran el espiritu del
compafierismo y amistad en las diferentes areas del departamento, y cierto
porcentaje de los empleados de la Volkswagen tienen cierta dificultad en estar en
contacto y comunicacion con sus jefes inmediatos, sin embargo solo consisten en
trabajar con entusiasmo y dinamismo a lo largo de las horas que dura la jornada

laboral hacia los clientes.

Con respecto a la organizacion de las funciones y responsabilidades en el trabajo,
desarrollar habilidades, recibir retroalimentacion conocer las actividades que
hacen otros departamentos y estar a gusto en su puesto ya que la mayoria de los
empleados estan satisfechos en eso y solo existe un bajo porcentaje que se

encuentran insatisfechos.

Por esta parte segun el resultados reflejado en las encuestas, es importante
sefalar, que el personal adscrito en las diferentes areas que conforma la
Volkswagen, se siente orgulloso de pertenecer a la organizacion, ademas estan
identificados con la organizacion, e integrados de manera adecuada en los
puestos que ocupan, pues piensan que estos son apropiados a las actividades
que realizan en el area de trabajos.

La problematica que han estado presentado en los ultimos afios ha hecho un
énfasis en el comportamiento de los trabajadores, ya que las herramientas
utilizadas para realizar sus actividades no estan actualizadas por lo que la mayoria
de los empleados no estdn de acuerdo con lo que les proporcionan para
desarrollar sus actividades, manifestando baja disposicion para realizar sus
actividades, la infraestructura es un ambito del cual no todos se expresaron de
igual manera, ya que algunos manifestaron molestia en el tamafio de sus areas
para desarrollar sus actividades, de logistica podemos concluir que solo los
empleados de la servicio y posventa manifestaron cierta inconformidad para poder

realizar sus actividades por la ubicacion de su centro de trabajo.
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X. RECOMENDACIONES

Con base a los resultados obtenidos se recomienda:

>

Que se den cursos de motivacion laboral ya que el ambiente de trabajo

produce stress en un porcentaje de los trabajadores.

Fomentar la buena comunicaciéon y las buenas relaciones interpersonales

del departamento, mediante actividades sociales o de integracion

La iluminacion del las areas debe ser de acuerdo a la cantidad de

trabajadores que laboran en ella.

Que se impartan talleres para que los empleados aprendan a trabaja en

equipo

Que la relacion entre jefe y subordinados se siga manteniendo en un

ambiente de respeto y buena comunicacion.

Cuando hay areas con demasiada poblacion laboral la intensidad de ruido

es mayor por lo tanto produce stress, afectando las actividades diarias.

Se debe poner atencion en la limpieza de los departamentos ya que la falta
de cuidado perjudica la imagen de la empresa y el bienestar de los

trabajadores.

Como aportaciones para la organizacion que se estudié se puede
mencionar, que segun este estudio se puede saber cudl es la dinamica
laboral dentro de la empresa, y que los jefes de las areas gerenciales
pueden tomar en cuenta esta investigacion para mejorar los aspectos que
salieron negativos y asi tener una mejor satisfaccién laboral y como

consecuencia un buen clima laboral.
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