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Resumen de trabajo

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general disefiar la
estructura organizacional de Ferreteria Gomez Ollivier de la ciudad de Tehuacén, Puebla,
alineada con lo que establece la Norma Oficial Mexicana 035 de la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social. Dentro de los objetivos especificos se encuentran: ldentificar los
requerimientos de la NOM-035-STPS-2018 para alinear la estructura organizacional de
acuerdo a lo que establece; interpretar el FODA de la empresa con base en la matriz DOFA;
categorizar las relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales
gue estén generando afectaciones al bienestar emocional y mental del personal; establecer
recomendaciones para la implementacion de la estructura propuesta; disefiar una
propuesta de estructura organizacional que fomente un entorno laboral saludable; y, evaluar
la estructura organizacional propuesta mediante pardmetros clave que determinen su

idoneidad para la empresa.

Se cumple con la hipétesis afirmativa que dice lo siguiente “La correcta
implementacion de una estructura organizacional alineada con la Norma Oficial Mexicana
035 de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social en la Ferreteria Gémez Ollivier contribuye
significativamente a la prevencién de riesgos psicosociales y mejora el bienestar laboral de

sus empleados”.

En cuanto al método de investigacion se emple6é un método cualitativo -
interpretativo - descriptivo, de nivel aplicativo. El instrumento que se utiliz6 fueron cuatro
encuestas aplicadas mediante Google Forms. No hubo una muestra, ya que la NOM-035-
STPS-2018 establece que se debe aplicar a todo el personal.

Respecto a los resultados, se identificé la ausencia en capacitacion, poca confianza
entre comparieros, nula aspiraciébn a un mejor puesto de trabajo, mala resolucién de
conflictos, poca claridad en las expectativas de los jefes, minima participacién de todos en
la toma de decisiones, largas jornadas laborales, por mencionar algunas. Es por dichas

razones que se establecen recomendaciones a implementar.



CAPITULO 1
PROPOSITO Y ORGANIZACION

1.1 Planteamiento del problema

A lo largo de la historia, las estructuras organizacionales han estado presentes,
facilitando la divisién de trabajo y coordinando esfuerzos para lograr objetivos comunes. Su
evolucién se ha originado debido a los diferentes contextos y necesidades, actualmente
existe una variedad de modelos de acuerdo a los requisitos de cada organizacion. Por lo

gue, es necesario definir lo que es estructura organizacional.

Estructura organizacional es un sistema utilizado para definir una jerarquia dentro
de una organizacién. Identifica cada puesto, su funcién y dénde se reporta dentro
de la organizacion. Esta estructura se desarrolla para establecer como opera una
organizacion y ayudar a lograr las metas para permitir un crecimiento futuro (Brume,
2019, p.7).

Algunos sucesos como la pandemia originada por el virus SARS CoV-2 impactaron
drasticamente las estructuras, y la manera de trabajar de todas las organizaciones,

adaptandose rapidamente al mundo de la digitalizacion y el trabajo remoto.

De acuerdo con Vasquez (2021), “las nuevas estructuras organizacionales buscan
otorgar mayor autonomia a los trabajadores para que puedan actuar rapidamente frente a

los imprevistos que se presenten en el dia a dia”.

Es asi como una publicacion realizada en el Economista (2020), menciona que una
firma de abogados australiana reconocida (Law Squared) tomé la decisién de renunciar a
la estructura jerarquica de su organizacion, eliminando sus titulos jerarquicos tradicionales,
teniendo como objetivo que el peso de liderar equipos no recaiga en el lider sino en cada
persona. Tan solo fue un intento de prueba y error, ya que finalmente optaron por tomar

una estructura horizontal en la que todos los miembros contaran con el mismo nivel.

Actualmente, de acuerdo con un estudio realizado por Forbes (2024), se dice que
en México, cuando las empresas no estan estructuradas jerarquicamente de la mejor
manera, desconocen cOmo manejar cambios e incertidumbres, disminuyendo su

productividad y aumentando su rotacion de personal.



Por esa razén, se debe dar prioridad a ejecutar un plan de accion en el que se
definan jerarquias de acuerdo al tipo de empresa, tamafio y necesidades, al igual que

mantenerlo en constante actualizacién, para evitar que se vuelva obsoleto rdpidamente.

Es de esta manera, como la presente investigacién busca realizar un estudio
exhaustivo mediante el cual y con ayuda de la NOM-035-STPS-2018, se cree el disefio de
una estructura organizacional apegada a las caracteristicas y necesidades de Ferreteria

Gdbmez Ollivier, misma que esta ubicada en la ciudad de Tehuacan, Puebla.

Entonces, con el fin de que sus colaboradores se sientan identificados con la
empresa, conozcan sus tareas, a quién dirigirse, tengan confianza para comunicarse con
altos mandos, afinen las relaciones entre todos los niveles, se sientan motivados,
incrementen su productividad; sin olvidar, lo mas importante, que es brindar una perfecta
atencion al cliente y esto permita captar nuevos consumidores. La empresa hasta hoy se
encuentra en una situacién de incertidumbre al no tener una jerarquia establecida,
presentando carencias de comunicacion y organizacion en cada uno de sus distintos

departamentos. Ante esta situacion se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

SAlinear la estructura organizacional de Ferreteria Gémez Ollivier, ubicada en la ciudad de
Tehuacén, Puebla, con la NOM-035-STPS-2018, ayudara a la prevencién de riesgos

psicosociales?

Tabla 1

Analisis FODA, de la situacion actual de Ferreteria Gémez Ollivier.

Fortalezas
La calidad de los productos.
El fierro comercial para balconeria 'y
estructuras es el producto mas
adquirido de la ferreteria.
Experiencia de mas de 50 afios en
el area.
Conocimiento y uso de los
productos, recomendando al cliente

el gque mejor se adapte a sus

Oportunidades
Venta en linea (pagina web o redes
sociales).
Alianzas con proveedores para la
capacitacion sobre nuevos
productos.
Promociones o0 descuentos para
captacion y fidelizacion de clientes.
Pago de mercancia a través de

otros medios distintos a efectivo.




necesidades. 5. Publicidad a través de redes

Disponibilidad de producto. sociales.

Rapidez en los tiempos de entrega. 6. Diversificacion de su catalogo de
Sucursales ubicadas productos ante los cambios
estratégicamente en diferentes constantes en los gustos del cliente.

puntos de la ciudad.

8. Precios bajos respecto a la
competencia.

9. Buena coordinacién entre
departamentos.

10. Uso de valores entre los miembros

del equipo de trabajo.

Debilidades Amenazas
1. Carencias de organizacion en el 1. Inseguridad.
area de inventarios. 2. Competencia desleal.
2. Deficiencias en el area 3. Ré&pidos cambios tecnolégicos que
administrativa. provocan desactualizacion en la
3. Cuello de botella en el reparto de empresa.
mercancia. 4. Aumento de impuestos y aranceles.
4. Falta de capacitacion sobre el uso 5. Cambios en el poder adquisitivo de
de productos nuevos. los clientes.

5. Falta de cuidado en la atencion al

cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

La matriz FODA permite conocer el panorama actual de la ferreteria, por lo que se
realizé una entrevista personal a 10 trabajadores al azar (incluido el duefio). En primer lugar
se encuentran las fortalezas, las cuales son, de acuerdo con la perspectiva de los
entrevistados: La calidad de los productos que se ofrecen, en especial, el fierro comercial
para balconeria y estructuras, articulo que representa gran porcentaje de las ventas; de la
misma manera, la experiencia de mas de 50 afios dentro del area ha permitido que el
personal cuente con un amplio conocimiento de los productos ofrecidos; la ferreteria posee

tres sucursales y casa matriz, ubicadas estratégicamente en los alrededores de la ciudad,



facilitando la adquisicion de materiales a personas de distintos lugares y disminuyendo el
tiempo de entrega de sus pedidos; los precios desde hace afios se han manejado mucho
mas bajos que la competencia debido a los proveedores con los que se tiene relacion; vy,
respecto a la forma de trabajo, cabe mencionar que la coordinacion entre los distintos
departamentos es buena y siempre hacen uso de valores, creando un clima laboral

armonioso.

En cuanto a las oportunidades, se puede destacar que tienen la posibilidad de
implementar las ventas en linea a través de medios digitales como redes sociales sociales
0 un sitio web, facilitando el pago y entrega de la compra sin necesidad de que el cliente
tenga que acudir a alguna de las sucursales; las promociones o descuentos a partir de
cierto volumen de venta puede captar la atencion de nuevos consumidores vy fidelizar
aquellos que ya forman parte de la cartera de clientes; sin duda ampliar el catadlogo de
productos es una buena opcién y por lo tanto, no se descarta la posibilidad de crear alianzas
con los proveedores para recibir capacitacion sobre todo el nuevo material adquirido,

ofreciendo una excelente atencion a los clientes.

Asi como la ferreteria tiene fortalezas, también cuenta con una contraparte que son
las debilidades, y entre ellas se encuentra: Una mala organizacion dentro del area de
inventarios, lo cual provoca que en algunas ocasiones se originen cuellos de botella al
momento de repartir la mercancia al domicilio de los clientes; las deficiencias en el area
administrativa es algo importante de mencionar, pues suele haber pequefias confusiones
entre las tareas a realizar; del mismo modo, la falta de capacitacion sobre producto nuevo
origina que no se le brinde una correcta atencion al cliente al no poder comunicar de manera

adecuada el uso que tiene.

El ultimo punto del FODA, las amenazas, dentro de las cuales se encuentra la
inseguridad que ha ido en aumento durante los Ultimos afios en la ciudad de Tehuacén, el
surgimiento de una competencia desleal que dia con dia crece, los rapidos cambios
tecnolégicos que ocasionan una desactualizacion por parte de la ferreteria al no
implementarlos dentro de sus procesos, el aumento de aranceles a productos provenientes
de USA, como es el caso del acero utilizado en el fierro que se comercializa, y, finalmente,
el cambio en el poder adquisitivo de los clientes también se considera como un peligro

externo de la empresa, pudiendo afectar sus ventas.



1.2 Objetivo general

Disefiar la estructura organizacional de Ferreteria Gomez Ollivier de la ciudad de
Tehuacan, Puebla, alineada con lo que establece la Norma Oficial Mexicana 035 de la

Secretaria de Trabajo y Prevision Social.

1.3 Objetivos especificos

1. Identificar los requerimientos de la Norma Oficial Mexicana 035 de la Secretaria de
Trabajo y Prevision Social para alinear la estructura organizacional de acuerdo a lo
gue establece.

Interpretar el FODA de la empresa con base en la matriz de la estrategia.

3. Categorizar las relaciones jerarquicas, canales de comunicacién y condiciones
laborales que estén generando afectaciones al bienestar emocional y mental del
personal de Ferreteria Gomez Ollivier.

4. Establecer recomendaciones para la implementacion de la estructura propuesta,
asegurando su alineacion con la Norma Oficial Mexicana 035 de la Secretaria de
Trabajo y Previsién Social.

5. Disefiar una propuesta de estructura organizacional que fomente un entorno laboral
saludable, con responsabilidades claras, comunicacién efectiva y mecanismos de
apoyo psicosocial.

6. Evaluar la estructura organizacional propuesta mediante parametros clave que

determinen su idoneidad para la empresa.

1.4 Hipétesis

La correcta implementacién de una estructura organizacional alineada con la Norma
Oficial Mexicana 035 de la Secretaria de Trabajo y Previsién Social en la Ferreteria Gomez
Ollivier contribuye significativamente a la prevencion de riesgos psicosociales y mejora el

bienestar laboral de sus empleados.

1.5 Justificacion

El siguiente trabajo de investigacién pretende disefiar una estructura organizacional
la cual esté alineada con los lineamientos de la Norma Oficial Mexicana 035 de la Secretaria
de Trabajo y Prevision Social, fomentando un entorno laboral adecuado dentro de Ferreteria

Gomez Ollivier, misma que esta ubicada en la ciudad de Tehuacan, Puebla.



Contar con una estructura organizacional correcta es crucial para el éxito de
cualquier organizacion, en ella no solo define como se dividen y coordinan las tareas, sino
gue también influye en la eficiencia operativa, la moral de los empleados y la capacidad de
la empresa para adaptarse a nuevos desafios.

Segun el concepto de estructura organizacional, Ramirez et al. (2020), lo definen
como un modelo de relaciones entre los elementos o parte de la organizacién, influyendo

en las operaciones reales y comportamiento de la institucion.

La NOM 035, tiene como objetivo establecer los elementos para identificar, analizar
y prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como para promover un entorno
organizacional favorable en los centros de trabajo. De acuerdo con el campo de aplicacion,
la NOM 035 rige en todo el territorio nacional y aplica en todos los centros de trabajo.

(Secretaria del Trabajo y Prevision Social, 2019).

Durante la sesion 228 del Seminario Permanente de Salud en el Trabajo, transmitida
a través de Facebook Live y moderada por el doctor Rodolfo Nava Hernandez, se tuvo la
participacién del maestro David Raunel Reyes Dominguez, hablando sobre el tema de
“Como evitar y prevenir los factores de riesgo psicosocial en el trabajo” en el cual comenté

lo siguiente:

Un trabajador contento serd mas productivo, hara un mejor trabajo y siempre sera
rentable. Un buen y sano ambiente laboral nos va brindar salud fisica y social entre
los trabajadores. Debemos tener elementos que detecten de manera efectiva los

factores de riesgo para prevenirlos o eliminarlos en el proceso.

Por lo tanto, disponer de una estructura organizacional alineada a la NOM-035-
STPS-2018 otorga a una empresa multiples beneficios estratégicos, operativos y legales,
por ejemplo: buen clima laboral, mejora el rendimiento del personal, refuerza la reputacion

de la organizacion, demuestra cumplimiento normativo y optimiza la comunicacion.

Hablando acerca de un buen clima laboral, se cree que existe una estrecha relacion
de este concepto junto con el de comportamiento organizacional, considerando que los
clientes insatisfactorios con la atenciéon brindada por parte del personal influye en gran
medida en su eficiencia y logro de resultados, demostrando la ineficiencia dentro de la

organizacion.



De acuerdo con (Daza et al., 2021):

El estudio del clima empresarial debe ser una constante periédica de atencién por
parte de las empresas y representantes, ademas debe validar las nuevas practicas
en la conservaciéon de un buen clima, lo que permitira una sostenibilidad interna de

sus trabajadores, compromiso, dedicacion y lealtad de los mismos.

Otro aspecto clave que se busca mejorar con la propuesta a desarrollar, es la
comunicacion organizacional, la cual es fundamental para poder relacionarse de manera

sana y adecuada unos miembros con otros.

De acuerdo con Gémez (2023), debemos apostar por desarrollar una buena gestion

de la comunicacion desde una doble dimensién:

Por un lado, desde la organizacion, es decir, gestionar de modo correcto y 6ptimo
la comunicacion tanto a nivel interno como externo, fomentando la interaccion,
evitando malentendidos, y creando confianza en el clima laboral. Y, por otro lado,
desde la persona, comunicarnos bien con nuestro entorno, aplicando las habilidades
correctas de modo adecuado, de acuerdo con el tipo de comunicacion que
corresponda.

Sin duda alguna, dicho trabajo sera de gran conveniencia para todo el personal que
conforma dicha organizacion, pues les ayudara a comprender con claridad sus roles y
responsabilidades laborales, mejoraran la eficiencia y productividad, seran capaces de
adaptarse a cualquier cambio e inconscientemente incrementara la motivacion de cada uno

de ellos.

Asi mismo, este trabajo también es conveniente para los altos mandos de la
empresa, ya que les permite: Contar con una comprension clara de la estructura
organizativa, comprendiendo como interactian en conjunto las diferentes areas y
departamentos; asegurar que todos los colaboradores conozcan su posicién y a quién
dirigirse, percatar las posibles deficiencias dentro de la organizacion para mejorarlas y con
ello su productividad y eficiencia. En pocas palabras, les proporciona una visién clara y

precisa de la estructura organizacional, facilitando la planificacion estratégica.

Esta investigacion permitira que la organizacion con la cual se esta trabajando

(Ferreteria Gomez Ollivier) obtenga al final de la misma una estructura organizacional que



se alinee con sus objetivos, para que de esta manera logre un entorno laboral que maximice

la productividad y satisfaccién del colaborador.

De la misma manera, los colaboradores podran sentirse identificados con su lugar
de trabajo, conociendo a quién deben dirigirse, de qué manera comunicarse, Sus
responsabilidades laborales y con una motivacion diaria que los incite a desempefiar sus

funciones correspondientes.

Cabe mencionar que dicho trabajo permitirA descubrir mas alla del concepto
“estructura organizacional” u “organigrama”, el cual se relaciona con rigidez, siendo de esta
manera en la que se muestre todo aquellos criterios que lo conforman, proporcionando
informacion relevante que puede ser de utilidad para quien busca realizar proyectos

similares.

Los resultados y conclusiones obtenidas pueden marcar un nuevo camino hacia
nuevos trabajos de investigacion, inspirando a mas investigadores a profundizar en el tema
y proponer nuevas soluciones, considerando la misma Norma Oficial Mexicana o alguna
otra con la que puedan realizar trabajos mas enriquecidos que ayuden a mas empresas que

alin no cuentan con una estructura jerarquica definida.

Con el presente trabajo de investigacion se desarrollara y aplicara un instrumento
para la recoleccién de datos, mismos que nos proporcionaran la informacion necesaria para
poder disefiar una estructura organizacional que se adapte mejor a las necesidades de
Ferreteria Gomez Ollivier, considerando la Norma Oficial Mexicana 035 de la Secretaria de

Trabajo y Previsién Social.

El beneficio de esta investigacion es para cada uno de los miembros que forma parte
de la organizacion, ya que les ayudara a desarrollar sus funciones de mejor manera e
incrementar su productividad, asi mismo se espera una reducciéon de rotacién de personal

y buen clima laboral que fortalezca las relaciones con demas comparieros y altos mandos.

De igual forma, los clientes se veran beneficiados, pues, un buen organigrama no
solo ordena internamente a la empresa, sino que también impacta de manera directa en la
calidad de servicio ofrecido al cliente y la satisfaccién del mismo, haciendo que todo fluya

de la mejor manera posible.



1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances

La presente investigacion se centrara exclusivamente en la Ferreteria Gomez
Ollivier, la cual esta ubicada en Tehuacén, Puebla, lo que permitira brindar una propuesta
ajustada a sus necesidades especificas.

De igual manera, se considera importante mencionar que en esta tesis abordara
todos los componentes que forman parte del proceso productivo de la ferreteria: compra,
recepcion y almacenamiento de mercancia, inventario, atencion al cliente, venta,

devoluciones o reclamaciones, y distribucion.

1.5.2 Limitaciones
La investigacién se centrard Unicamente en una empresay un municipio, por lo cual
dicha estructura no serd util ni podra generalizarse para alguna otra organizacion.
Factores externos como la situacion econémica, cultura organizacional previa o
resistencias al cambio pueden influir en la efectividad del disefio propuesto.
La disposicion del jefe, gerente y demas personal ante los nuevos cambios.
Condiciones econdmicas y laborales en las que se encuentra al dia de hoy la

plantilla de personal.

1.7 Aportacioén original

Sin duda alguna existe bastante informacion en cuanto a la NOM-035-STPS-2018 y su
identificacion de factores de riesgo psicosocial, asi que la aportacion original a este trabajo
de investigacién va mas all4 de un enfoque rigido y normativo, por lo que se establece que
sea presentar a la NOM-035 como una herramienta de reestructuracion organizacional.

Lo anterior significa no ver a la NOM como una reglamentacion estipulada por la
Secretaria de Trabajo y Previsién Social, sino como una guia que busca revisar y evitar
confusién en las jerarquias, mala distribucién en la carga de trabajo, falta de claridad en
niveles de autoridad, deficiente comunicacion, ambigiedad en los puestos y conflictos

internos.



CAPITULO 2
MARCO CONTEXTUAL

2.1 Ferreteria Gomez Ollivier
2.1.1 Historia

Detrds de una gran empresa, como lo es Ferreteria Gomez Ollivier, existe una
interesante cronica que describe todo aquello por lo que tuvo que pasar para llegar al lugar
que tiene hoy en dia.

Es de esta manera, como (Guzman, s.f.) narra en su documento “ldentidad
corporativa Grupo Gémez Ollivier”, que la historia comienza con el matrimonio formado por
dofia Esperanza Olivier y don Emilio Gomez, mismos que en el afio de 1955 deciden
emprender con una ferreteria como empresa familiar, ubicada en la creciente ciudad de
Tehuacén; en sus inicios, era atendida por dofia Esperanza en el patio de su casa.

Mas adelante, en 1984, cuando el Lic. Sergio Gémez Olivier asume el control de la
ferreteria para generar una evolucién, que la lleva de ser una empresa familiar a una
empresa inteligente, dinAmica, innovadora, con un sistema integral que ofrece soluciones
efectivas en un mismo lugar. Convirtiéndose en lo que hoy en dia conocemos como Grupo
Gomez Ollivier.

Actualmente, existen cuatro motores econdmicos que forman la sinergia de Grupo
Gomez Ollivier, y estos son: Ferreteria Gémez Ollivier S.A. de C.V.; Eléctrica Gémez Ollivier
S.A. de C.V.; Dobladora y Maquiladora Gémez Ollivier S.A. de C.V.;y, Constructora Gémez
Ollivier S.A. de C.V. Juntos han logrado soluciones eficaces a la gran demanda, gracias a
los afios de experiencia que los respalda.

Dofla Esperanza y don Emilio nunca se imaginaron que ese pequefio negocio

familiar, afios mas tarde se convertiria en una gran sociedad.

Imagen 1

Logotipo de la ferreteria
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Desde 1955, honestidad y experiencia para sus ideas

Fuente: Facebook (2023).

Imagen 2
Equipo de trabajo
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Fuente: Identidad corporativa Grupo Gomez Ollivier (s.f.).

2.1.2 Mision
“Brindar a nuestros clientes calidad en el servicio a través de nuestro personal
capacitado y comprometido, con un alto sentido de responsabilidad, pero sobre todo, con

sentido humano, que genera en nosotros, pasion por servir’ (Guzman, s.f).

2.1.3 Vision
Guzman (s.f) establece como vision de la ferreteria, lo siguiente:

Ser una empresa lider en la comercializacion del acero y sus derivados, asi como
su transformacién en grandes obras. Ofreciendo una gran variedad de articulos
ferreteros de las mejores marcas del mercado, cubriendo asi la gran demanda de
Tehuacan y su region, consolidando una empresa de innovacion constante, exitosa,

sélida, digna de confianza.



2.1.4 Valores
“Experiencia, honestidad, responsabilidad y la actitud correcta nos caracterizan,

para hacer de Grupo Gémez Ollivier, el lider” (Guzman, s.f).

2.1.5 Ubicacion
Hasta el dia de hoy, Ferreteria Gdmez Ollivier cuenta con casa matriz y tres
sucursales ubicadas estratégicamente dentro de la ciudad de Tehuacan, mismas que a

continuacion se describen.

2.1.5.1 Casa matriz

De acuerdo con J. Ruiz (comunicacion personal, 13 de junio de 2025), se encuentra
ubicada en Héroes de La Independencia 913, Guadalupe Hidalgo, 75790 Tehuacéan, Pue.
Los dias y horarios de atencién son: lunes a viernes de 08:00 a.m a 07:30 p.m; sabados de
08:00 a.m a 06:00 p.m; y los domingos no laboran. Cuentan con un namero telefénico a
través del cual se pueden realizar cotizaciones y pedidos a domicilio, el cual es 238 382
0022.

Imagen 3

Ubicaciéon de Casa Matriz
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Fuente: Facebook (2025).



2.1.5.2 Sucursal San Lorenzo

En una plética reciente con J. Ruiz (comunicacion personal, 13 de junio de 2025),
nos relata que la sucursal ubicada en San Lorenzo Teotipilco tiene como direccion Carretera
Federal Pte. 413, San Lorenzo Teotipilco, 75855, Tehuacéan, Pue. Su horario de atencion
es: lunes a sébado de 08:00 a.m a 07:30 p.m. y los domingos permanece cerrado. El
namero telefénico al cual pueden llamar para cotizaciones y pedidos con entrega a domicilio
es 238 382 6836.

Imagen 4

Ubicacién de Sucursal San Lorenzo
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Fuente: Facebook (2025).

2.1.5.3 Sucursal San Nicoléas

Segun J. Ruiz (comunicacién personal, 13 de junio de 2025), la ubicacién de esta
sucursal es Carretera Federal Tehuacan-Orizaba, Tepeyac, San Nicolas Tetizintla, 75726,
Tehuacan, Puebla. En un horario de atencién de: lunes a sabado de 08:00 a.m. a 07:30
p.m., mientras que los dias domingo no cuentan con servicio. También cuentan con un
namero teleféonico mediante el cual los clientes pueden consultar precios, realizar

cotizaciones o pedidos con entrega a domicilio, siendo éste el 2383836231.



Imagen 5

Ubicacion de Sucursal San Nicolas
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Fuente: Facebook (2025).

2.1.5.4 Sucursal 7 Poniente

Conforme a lo narrado por J. Ruiz (comunicaciéon personal, 13 de junio de 2025),
dicha sucursal se encuentra ubicada en calle 7 poniente, INFONAVIT El Riego, 75768,
Tehuacan, Puebla. La atencion a clientes esta disponible de lunes a sabado de 08:00 a.m.
a 07:30 p.m., mientras que el dia domingo permanece cerrada. Cualquier duda, cotizacion
o pedido a domicilio es a través del numero telefénico 238 100 3776.



Imagen 6
Ubicacién de Sucursal 7 Poniente
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Fuente: Facebook (2025).

2.1.6 La Casa del Fierro

Guzman (s.f.) nos narra un poco sobre el por qué se le conoce como “La Casa del
Fierro” entre sus clientes y es debido a que cuentan con un extenso surtido en todas las
medidas y calibres de: placa rolada, antiderrapante; lamina negra, rolada y galvanizada,;
polines; coll rol; tubular de escape, de chambrana con ceja y sin ceja, zeta de diferentes
figuras, zintro cuadrado o rectangular; angulo; solera; monten; placa; fierro cuadrado;

vigueta,; y, perfiles. Asi como una amplia oferta en fierro estructural.
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Fuente: Identidad corporativa Grupo Gémez Ollivier (s.f.).

Imagen 8

Fierro almacenado




Fuente: Identidad corporativa Grupo Gémez Ollivier (s.f.).

2.1.7 Otros productos

Cemento, cal, varilla, alambrén, malla, block, tabicon, tabique, laminas de asbesto,
laminas galvanizadas, tinacos, cisternas, viguetas y diversas herramientas son algunos de
los principales productos ofrecidos al publico tanto al menudeo como al mayoreo (Guzman,
s.f.).

Imagen 9

Diversas herramientas
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Fuente: Identidad corporativa Grupo Gémez Ollivier (s.f.).

2.2 Marcas ferreteras competidoras
2.2.1 Ferrepat
(Ferrepat, s.f.) describe en su sitio web un poco de informacién sobre aquello que

los caracteriza:



Llevamos mas de 57 afios impulsando los proyectos de México con soluciones
ferreteras confiables, innovadoras y de calidad. Nuestra trayectoria, combinada con
el impulso de nuevas generaciones, nos permite evolucionar constantemente para
ofrecerte plataformas modernas, eficientes y siempre cercanas.

Nuestro equipo técnico esta capacitado para evaluar, mantener y reparar tus
herramientas, asegurando el maximo rendimiento. Ademas, brindamos asesoria

gratuita en sucursales y un respaldo post venta sin complicaciones.

Dentro de la ciudad, se encuentra ubicada en calle 3 Sur 313, 75700, Colonia
Centro. Tehuacan, Puebla. Cuenta con un numero telefénico: 238 39 216 46 y Whatsapp:
238 100 1418.

Imagen 10

Logotipo de Ferrepat
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Fuente: Revista Ferrepat (2025).

2.2.2 El Martillo Ferreterias

Otra marca ferretera competidora es...
El Martillo Ferreterias es una empresa con mas de 60 afios de experiencia y gran
éxito comercial, dedicada a distribuir los mejores productos de ferreteria y tlapaleria,
asi como material eléctrico, material hidraulico y material para la construccion,
adicionalmente nos dedicamos a la fabricacion de poliducto para instalaciones
eléctricas e hidraulicas.
Contamos con personal calificado, el cual podra resolver cualquier duda que tengas

acerca de nuestros productos y la forma en la que podras adquirirlos. (ElI Matrtillo, 2022)



Su direccion es Avenida Reforma Sur, 340, Colonia Centro, 75700, Tehuacan,
Puebla. Y, cuenta con tres nimeros de contacto: 238 392 1040, 238 392 1041 y 238 392
1042.

Imagen 11

Logotipo de El Matrtillo Ferreterias
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Fuente: El Martillo Ferreterias (2025).

2.2.3 El Crucero Ferreterias
“Somos una empresa distribuidora de productos ferreteros, seguridad electrénica y
motocicletas. Actualmente agrupamos tres unidades de negocio; Crucero Ferreterias,

Tiendas Especializadas Pintumex y Motocarros Dazon” (El Crucero Ferreterias, 2025).

Al dia de hoy, se encuentra ubicada en calle 25 Poniente 2403, Colonia 3 de mayo,
75765, Tehuacan, Puebla. La atencion telefénica brindada es por medio de los nimeros
238 124 0075y 238 382 6561.



Imagen 12

Logotipo de El Crucero Ferreterias
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Fuente: Facebook (2025).

2.3 Datos geogréficos
2.3.1 Municipio
El origen de la palabra Tehuacan: “proviene de los vocablos nahuas: teo, Dios, hua,
posesivo; can, lugar; lo que significa Lugar de Dioses”. (Auditoria Superior del Estado, s.f.).
El Gobierno de Tehuacén (2021) lanzé el Plan Municipal de Desarrollo, en el cual
se plasman datos geograficos obtenidos a través del Sistema Nacional de Informacion
Municipal (2021), indicando que:
El municipio de Tehuacén se localiza en la parte sureste del Estado de Puebla; sus
coordenadas geograficas son los paralelos 18°22'06” y 18°36’12” de longitud norte,
y los meridianos 97°15°24” y 97°37°24” de longitud occidental. Sus colindancias son
al Norte con Tepanco de LoOpez, Santiago Miahuatlan, Nicolas Bravo y Vicente
Guerrero, al Este con Vicente Guerrero, San Antonio Cafiada y Ajalpan, al Sur con
San Gabriel Chilac, Zapotitlan y Altepexi y al Oeste con Zapotitlan, San Martin
Atexcal, Juan N. Méndez y Tepanco de Lopez. (Sistema Nacional de Informacion
Municipal [SNIM], 2021, como se cité en Gobierno de Tehuacan, 2021).



Imagen 13

Ubicacién de Tehuacan
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Fuente: Plan Municipal de Desarrollo-Tehuacan (2021).

El SNIM (2021, como se cité en Gobierno de Tehuacan, 2021) menciona la siguiente

informacion:

El municipio cuenta con 12 juntas auxiliares: Magdalena Cuayucatepec, San
Cristébal Tepeteopan, San Diego Chalma, San Lorenzo Teotipilco, San Marcos
Necoxtla, San Nicolas Tetitzintla, San Pablo Tepetzingo, San Pedro Acoquiaco,
Santa Ana Teloxtoc, Santa Catarina Otzolotepec, Santa Cruz Acapa y Santa Maria

Coapan; y 147 localidades, contando la cabecera municipal.

2.3.2 Estado

Respecto a informacion estatal...



El Estado Libre y Soberano de Puebla es una de las 32 entidades federativas de la
Republica Mexicana. Se localiza en la regién central de la nacion; con una superficie
de 34.306 Kmz, representa el 1.7% del territorio nacional. Su capital es la ciudad de
Puebla de Zaragoza y esté dividido en 217 municipios. (Para todo México, 2018).

Imagen 14

Ubicacion del estado de Puebla

Fuente: México Real (2024).

2.3.3 Clima
De acuerdo a su ubicacion, la ciudad de Tehuacan presenta una gran diversidad de
climas que se puede visualizar de mejor manera en el siguiente esquema.



Figura 1
Clima de Tehuacan
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Nota: La figura muestra los diferentes climas con los que cuenta Tehuacan, Puebla. Fuente:

Elaboracion propia con datos obtenidos de (Hidalgo & Lopez, s.f.)

2.4 Datos demogréficos
2.4.1 Poblacion
Tehuacan es la segunda ciudad mas importante del Estado, y asi mismo, de las mas
pobladas, y, de acuerdo con (Data México, s.f.):
La poblacion total de Tehuacan en 2020 fue 357,621 habitantes, siendo 52.7%
mujeres y 47.3% hombres. Los rangos de edad que concentraron mayor poblacién
fueron 15 a 19 afios (34,781 habitantes), 20 a 24 afios (32,825 habitantes) y 10 a
14 aiios (32,595 habitantes).



Es increible poder observar que la ciudad cuenta con una distribucion equitativa
entre el sexo femenino y masculino, asi mismo, predomina una poblacioén joven, la
cual suele demandar mayores servicios educativos y laborales en base a las

necesidades que les surgen.

Gréfica l

Pirdmide poblacional de Tehuacan

Piramide poblacional tofal de Tehwacan 2020
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Fuente: Data México (s.f.).

2.4.2 Cultura
De acuerdo con Data México (s.f.), el Gltimo censo realizado por el INEGI en el afio
2020 indica que:
La poblacién de 3 afios y mas que habla al menos una lengua indigena fue 27.2k
personas, lo que corresponde a 7.61% del total de la poblacion de Tehuacan. Las
lenguas indigenas mas habladas fueron Nahuatl (17,124 habitantes), Mazateco
(7,036 habitantes) y Mixteco (1,255 habitantes).

Los datos anteriores s6lo muestran la gran diversidad lingiistica y cultural con la
gue cuenta el municipio, recalcando la importancia de conservar las lenguas

originarias de la region e implementando el respeto a la diversidad cultural.



2.4.2.1 Festivales culturales

Sin duda alguna, una de las costumbres mas antiguas y que caracteriza a la ciudad
es “La Matanza”, celebrada el 20 de octubre de cada afio, en la cual: “Hay bailes y danzas
como la denominada ‘danza de la matanza’, donde literalmente se baila a un cabro macho
para sacrificarlo al final con un tiro en la frente” (Instituto Poblano de los Pueblos Indigenas,
2023).

Imagen 15
Festival de la matanza

Fuente: Milenio (2024).

Gracias al festival de “La Matanza” y el sacrificio de los chivos, se obtiene el Mole
de Caderas o Huaxmole que “es un platillo tradicional de carne de chivo o borrego de la
region de Tehuacan, Puebla” (Gobierno de Puebla, 2021).



Imagen 16
Mole de caderas

Fuente: Instituto Poblano de los Pueblos Indigenas (2023).

2.4.2.2 Atractivos turisticos

2.4.2.2.1 Zona arqueoldgica “La Mesa” (Tehuacan El Viejo)
Los arquedlogos, conforme a lo divulgado por BioFan (s.f.), han descubierto que...
La zona arqueoldgica, conserva piramides y edificaciones de aquella época, la
ciudad Ndachjian o Tehuacan El Viejo data del afio 1000 d.C. al 1456 d.C.,
aproximadamente. La arquitectura de esta ciudad se distingue por los conjuntos de
edificaciones distribuidos en los desniveles de la meseta y esta constituida por
residencias de gobernantes y sacerdotes, bases piramidales, drenaje, conductos de

agua asi como el Templo Mayor y el Templo de las Calaveras.

Esta informacion subraya el alto nivel de organizacion con el que contaban dichas
civilizaciones, recordando que Tehuacédn también destaca como un centro ceremonial
prehispénico bastante antiguo, creando la necesidad de difundir esta zona como parte de

la identidad cultural.



Imagen 17

Zona arqueolbgica “La Mesa”

Fuente: Milenio (2022).

2.4.2.2.2 Museo de la evolucion
Este museo cuenta con cinco salas interactivas y recreativas que “te llevara por un
recorrido en la historia de esta region del estado que cuenta con un amplisimo acervo

natural y cultural” (BioFan, s.f.).

Durante los ultimos afios el museo ha representado un lugar educativo clave para
la comunidad estudiantil de la ciudad, ya que, gracias a sus instalaciones le permite conocer

mas sobre la historia que rodea a la region y preservar su identidad.



Imagen 18

Museo de la evolucion

Fuente: México es cultura (2024).

2.4.2.2.3 Recorrido al museo y tuneles de Pefafiel
Segun la informaciéon publicada por BioFan (s.f.), el Museo Hidromineral de
Tehuacéan se encarga de difundir la historia del manantial, asi como de los procesos para

el aprovechamiento del mismo:

Durante el inicio del recorrido apreciara los bellos jardines de cactaceas y el mural
del maestro Desiderio Hernandez Xochiliotzin, en el que se recrea la historia de
Tehuacén. Posteriormente, observara en varias salas la maquinaria utilizada y los
procesos manuales e industriales en la elaboracion de las bebidas embotelladas,

ademds de ofrecerle una prueba del agua mineral proveniente del Pico de Orizaba.



Estos recorridos crean una experiencia Unica entre los visitantes y el museo,
permitiéndoles conocer mas sobre la riqueza cultural e histérica, asi como valorar las

tradiciones existentes.

Imagen 19

Museo de Pefafiel

Fuente: Sistema de Informacion Cultural (2023).

2.4.3 Economia
2.4.3.1 Avicultura

La ciudad de Tehuacéan, desde hace bastantes afios, se posiciona como el segundo
mayor productor de huevo a nivel nacional, el primer lugar lo ocupa Jalisco...
“Mensualmente, este municipio genera alrededor de 300 mil cajas de huevos, cada una
conteniendo 360 unidades, lo que refleja una produccion constante y significativa” (El Sol
de México, 2024).



Dentro de este sector, el grupo Socorro Romero Sanchez (SRS) es el que domina
esta industria, acompafado de las marcas que forman parte de él, como lo son: El Calvario,
Mr. Egg, ALPES, IMSA, Avicola Tehuacan y PATSA.

No es un secreto a voces que la ciudad se consolida como un centro estratégico del
sector agricola en el territorio nacional, mostrando que tiene una relevante importancia
econdmica, contribuyendo de manera significativa al desarrollo econémico y a la generacién

de empleo local.

Imagen 20

Granja avicola
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Fuente: SICOM Noticias (2023).

2.4.3.2 Industria textil

Segun palabras de Amayo: “La ciudad de Tehuacan se ha ubicado como el mayor
productor de jeans, chamarra y uniformes industriales, compitiendo con la ciudad de
Torredn, Coahuila, asi como con otros fabricantes nacionales y exportadores hacia Estados
Unidos” (2022).

Palabras expresadas por Chavez (2024) leidas en una publicacion de (2024): “En la
regiéon de Tehuacan, la industria textil se mantiene como un bastion econémico, atrayendo



la atencion de empresas debido a la mano de obra hasta un 70 % mas barata en

comparacion con el norte del pais” (Chavez, 2024, como se cité en Ambrocio, 2024).

Sin duda alguna, la ventaja competitiva respecto al resto del estado y pais es la
mano de obra barata, lo cual capta la atencidbn de empresas tanto nacionales como

extranjeras, convirtiendo a Tehuacan en un centro consolidado de la produccion textil.

Imagen 21

Maquiladoras en Tehuacan

Fuente: Telediario (2022).

2.4.3.3 Agricultura
Sin duda alguna, los principales cultivos de la region son alfalfa, trigo, cebada, café
y maiz, éste ultimo es el mas importante debido a la gran cantidad que se cultiva gracias a

un buen clima y favorables sistemas de riego:

El municipio de Tehuacan es ampliamente reconocido como la "Cuna del maiz" ya
gue en su valle se han encontrado los vestigios mas antiguos de este grano, que es
fundamental para la dieta mexicana y un simbolo de la identidad cultural del pais,

sin embargo, investigaciones recientes han revelado que no solo el maiz, sino



también el aguacate y el cacahuate tienen su origen en esta region, conocida como
“El Lugar de Dioses”.

Hoy en dia, Tehuacan se resalta como uno de los cuatro municipios en Puebla que
mas maiz produce, alcanzando una produccion anual de 240 mil 188 toneladas, este
rendimiento se debe a un clima favorable y a los sistemas de riego que permiten el
crecimiento optimo de este cultivo (Ambrocio, 2024).

Es de gran importancia mencionar que la ciudad también es relevante en temas
agricolas, y esto es gracias a las favorables condiciones climaticas, que, ademas son
diversas, originando que el municipio resalte como uno de los principales productores de
granos en el estado.

Imagen 22

Cultivos en Tehuacan

Fuente: Primera Linea (2023).

2.4.4 Educacion
2.4.4.1 Niveles de escolaridad

“En 2020, los principales grados académicos de la poblacion de Tehuacan fueron
Primaria (70.8k personas o 28.6% del total), Secundaria (66.3k personas o0 26.8% del total)



y Preparatoria o Bachillerato General (56.4k personas o 22.8% del total)” (Data México,
s.f.).

Es grato poder observar que el porcentaje de personas que tiene acceso a la
educacién ha ido en incremento, aunque esto corresponde solo a la educacion media y
sigue representando un reto, con el que se busca lograr que esta misma poblacion estudie

en un nivel superior, es asi como se necesita fortalecer las oportunidades educativas.

Gréfica 2

Niveles de escolaridad de la poblacién en Tehuacan

Niveles de escolaridad de la poblacion de 15 afos y mas en Tehuacan
{Distribucion de ka poblacion total)

Preparatoria o Bachillerato General
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Fuente: Data México (s.f.).

2.4.4.2 Tasa de analfabetismo
“La tasa de analfabetismo de Tehuacan en 2020 fue 5.17%. Del total de poblacion

analfabeta, 32.6% correspondié a hombres y 67.4% a mujeres” (Data México, s.f.).

Es triste observar estas cifras que solo evidencian que existe una gran desigualdad
en términos educativos entre hombres y mujeres, pues son estas las que tienen el mayor
porcentaje de poblacién analfabeta. El gobierno municipal deberia promover programas y
politicas que impulsen la equidad de género e inclusién social, disminuyendo los

porcentajes mostrados anteriormente.



2.4.5 Pobrezay carencias

Los ultimos datos publicados por Data México (s.f.) dicen...

“En 2020, 48.8% de la poblacién se encontraba en situacion de pobreza moderada
y 8.31% en situacion de pobreza extrema. La poblacion vulnerable por carencias sociales
alcanzo un 20.7%, mientras que la poblacion vulnerable por ingresos fue de 9.9%”.

Segun Garcia (2024), indica que “las principales carencias sociales de Tehuacan en
2020 fueron carencia por acceso a la seguridad social, carencia por acceso a los servicios

de salud y carencia por acceso a la alimentacion”.

Todo lo anterior solo demuestra que la ciudad se encuentra en situaciones poco
favorables y desiguales, en donde los niveles de pobreza y las carencias sociales afectan
el bienestar y la calidad de vida de la poblacion, convirtiendo a la poblacién tehuacanera

vulnerable.

2.4.6 Seguridad publica
Las ultimas cifras publicadas por Data México (s.f.) sobre las denuncias presentadas
en la ciudad indican lo siguiente:
Las denuncias con mayor ocurrencia durante Abril 2025 fueron Robo (90), Violencia
Familiar (45) y Amenazas (28), las cuales abarcaron un 55.1% del total de denuncias
del mes. Al comparar el nimero de denuncias en Abril 2024 y Abril 2025, aquellas
con mayor crecimiento fueron Abuso de Confianza (167%), Dafio a la Propiedad
(167%) y Despojo (125%).

El aumento de delitos solo ocasiona que el municipio se caracterice por su
inseguridad y falta de confianza por parte del resto de la sociedad, esto afecta a todos

aguellos aspectos positivos que benefician la economia y desarrollo de Tehuacan.



Gréfica 3

Denuncias en Tehuacéan

Denuncias en Tehuacan (Abr-2025)
[Clic en el grafico para seleccionar]

Total: 296

Violencia
Familiar

30.4%

Amenazas

9.46%

Fuente: Data México (s.f.).

2.4.7 Situacion politica
El actual presidente municipal constitucional del H. Ayuntamiento de Tehuacan,
Puebla, es el Dr. Alejandro Barroso Chavez.



Imagen 23
Presidente municipal de Tehuacén

Fuente: Gobierno de Tehuacan (2024).

De acuerdo con el Gobierno de Tehuacan (2024):

Los miembros que forman parte del cabildo municipal son Raymundo Pérez
Perezmitre, secretario del ayuntamiento; Maribel Barragan Gomez, sindico
municipal; Ariedne Nenclares Pitol, regidora de turismo, arte y cultura; Armando
Zavaleta Romero, regidor de educacion, deporte y juventud; Arturo Gilberto Cadena
Lépez, regidor de patrimonio, hacienda publica y catastro; Brisa Yulizbeth Lopez
Gutiérrez, regidora de ciencia y tecnologia; Elizabeth L6pez Ramirez, regidora de
nomenclatura; Karina Xuchitl Gonzalez, regidora de salud, bienestar y asistencia
publica; Maria Lorena Rosales Galvez, regidora de grupos vulnerables e igualdad
de género; Moisés Lopez Cerqueda, regidor de obras publicas, desarrollo urbano y
ecologia; Nancy Rico Cruz, regidora de patrimonio histérico; y, por altimo, Verénica
Elizabeth Ortiz Altamirano, regidora de servicios publicos, industria, comercio,
agricultura y ganaderia.

En cuanto a su gabinete, éste se encuentra conformado por 42 directores

que dirigen un area especifica del H. Ayuntamiento de Tehuacan, acompafnados de



sus coordinadores y colaboradores que contribuyen a cumplir los objetivos

propuestos mediante las tareas asignadas.

Imagen 24
Cabildo y gabinete municipal
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Fuente: Gobierno de Tehuacan (2024).



CAPITULO 3
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes historicos

La estructura organizacional tiene sus origenes desde tiempos inmemorables, pues
se han encontrado evidencias en donde se demuestra que sus inicios vienen acompafados
con la evolucion de la administracion y el desarrollo de las organizaciones humanas,
transformando las maneras simples de organizacion a sistemas jerarquizados y totalmente

estructurados.

Edad antigua

Durante esta época surgieron los Estados, como forma de organizacién politica y
social dentro de las civilizaciones predominantes (sumeria, egipcia, griega y romana);
existieron gobiernos autocraticos, oligarquicos y, de la misma manera, se cre6 el primer
sistema de gobierno democrético (Enciclopedia Humanidades, s.f.).

Asimismo, Enciclopedia Humanidades (s.f.) explica que, dentro de cada cultura
existi6 una diferenciacion de los grupos sociales, representando la jerarquia que ellos
formaban, y estos eran los siguientes (siendo mencionados de orden ascendente a
descendente): la élite, clase sacerdotal, clase militar, comerciantes, trabajadores

especializados, campesinos y esclavos.

Edad media

De acuerdo con Enciclopedia Humanidades (s.f.), este periodo se caracterizo por el
feudalismo, sistema de caracter econdmico, politico y social, en el que los sefiores feudales
tenian el control de los territorios por encima de los campesinos o artesanos, creando
grandes diferencias entre ambos. Su orden jerarquico s6lo se componia por dos grupos:

campesinos o artesanos y sefores feudales.

Edad moderna

Una publicacion de Workleap Pingboard (2025) relata que, fue en el afio de 1855
cuando se dibuj6 el primer diagrama considerado como estructura organizacional, sin
embargo, su creador Daniel McCallum lo nombro6 de la siguiente manera: “Diagrama que
representa un plan de organizacién que muestra la divisién de las tareas administrativas y
muestra el nimero y la clase de empleados de cada departamento, segun los informes de

septiembre de 1855”.



Arizpe (2013) explica que el diagrama pertenecia a la compafiia de ferrocarriles
Nueva York y Erie Railroad, conformada por mas de 5,000 empleados, cuyo objetivo era
ilustrar la operacion de la empresa con un orden que va de abajo hacia arriba, como un
arbol. En el tronco, se muestra a McCallum; en la raiz, a la junta de directores; las delicadas

lineas curvas, personal para administrar y operar lineas; y, las lineas rectas, las principales
rutas.

Imagen 25

El organigrama mas antiguo de la era moderna
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Teoria burocrética

De acuerdo con Lopez Carrizosa (2008), en el afio 1909, el sociélogo Max Weber
presentd la teoria burocratica, en donde la empresa es un sistema cerrado caracterizado
por normas funcionamiento, impersonalidad en las funciones y reforzando las division del
trabajo. La burocracia que propone se formalizan las relaciones de poder y autoridad
mediante organigramas y jerarquias, asi como sus funciones y responsabilidades,

contenidas en los manuales de funciones y procedimientos.

Teoria clasica

Afios mas tarde de lo establecido por Weber, Lopez Carrizosa (2008) indica que,
para mayor precision, en el afio 1916, Henry Fayol publicé la teoria clasica de la
administracion, la cual hacia énfasis en la estructura organizacional adecuada para lograr
los objetivos, en ella propuso las principales funciones de la empresa, reconocio la division
de trabajo desde una vision horizontal y vertical, y se recalca el significado de ciclo
administrativo. Ademas, reconoce a la organizacién como una unidad social de relaciones
formales e informales y mantiene las escalas jerarquicas.

“Simultaneamente con el desarrollo de su teoria sobre las técnicas de la empresa,
Fayol formulé un namero de 14 principios considerados basicos para el ejercicio eficiente

de la funcién administrativa” (Busigo Gonzales et al., 2020, p. 64) .

Teorias contemporaneas

En base a lo revelado por Workleap Pingboard (2025), en 1896, Herman Hollerith
fund6 Tabulating Machine Company, empresa encargada de desarrollar maquinas que
contara los inmigrantes estadounidenses en el auge de la Revolucién Industrial, sin
embargo, aflos mas tarde cambié su nombre a Computing-Tabulating-Recording Company
(CTR); su crecimiento generaba la necesidad de visualizar la jerarquia de sus puestos de
trabajo, y fue asi, como en 1917 se cred este organigrama. Posteriormente, en 1924, esta
empresa cambié nuevamente su nombre, a lo que hoy en dia se conoce como International

Business Machines (IBM).



Imagen 26

Primer organigrama funcional
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Fuente: Workleap Pingboard (2025).

En la misma linea con Workleap Pingboard (2025), IBM era sensacion entre las
empresas hasta la década de 1950, ya que contaban con un organigrama similar al suyo,
es decir, de tipo funcional;, pero debido al crecimiento acelerado de las diferentes
organizaciones, esa clase de estructura organizacional ya no les era util, por lo que se
vieron obligados a crear una nueva, en la que se estructuraban mediante divisiones y
grupos de productos, es asi como nacio la estructura por productos.

Alrededor de 1970 se dio origen a las estructuras matriciales como consecuencia
de la globalizacion, estas combinan las estructuras funcionales con las de productos, por lo
gue permite a los colaboradores trabajar de manera mas colaborativa en las distintas areas
(Workleap Pingboard, 2025).

Después de 1970, las empresas buscaban liberarse de aquellas estructuras rigidas,
por lo que comenzaron a crear la suya de acuerdo a sus necesidades, estableciendo
organigramas planos en los que se elimina el nivel de autoridad, considerando a todos
iguales (Workleap Pingboard, 2025).



Teoria de los factores psicosociales

Un concepto de Donald Cox y John F. Griffiths (1996), leido en una publicacion de
Moreno-Jiménez (2014) definen a los riesgos psicosociales como: “Aspectos del trabajo, de
la organizacion y de la gestion y sus contextos sociales y organizacionales que tienen
consecuencias negativas sobre la salud de los trabajadores” (Cox y Giriffiths, 1996, como
se citdé en Moreno-Jiménez, 2014, p. 6).

Estos pioneros en el tema, identifican diez riesgos psicosociales, los cuales dividen
en dos categorias: Uno es el contenido del trabajo, es decir, aquellos riesgos vinculados
con las condiciones de trabajo; y el segundo es el contexto de trabajo, que hace mencién a
los riesgos presentes en las relaciones laborales. En la siguiente tabla se aprecia con mayor

detalle de lo que trata cada uno de los diez factores.

Tabla 2

Factores de riesgo psicosocial, segun Cox y Griffiths.

( Contenido del trabajo Il Descripcion |
Exceso o defecto de la carga de trabawo,
falta de control sobre e ntmo, niveles
elevados de presion en relacdn con el
1emMpo

Falta de vanedad o Giclos de frabao conos,
frabajo  fragmentado o sin sentdo,
subutiizacén de capacdades, gran
mecertidumbre

Trabago en tumos; horanos inflexbles;
Horano de trabajo horas impredecibles; horanios largos o que
no permden Ia vida social

Problemas relaconados con la fiabikdad

Carga de trabajo/mmo de irabap

Disefio de 1as tareas

disponibilidad, adecuacion y

Entormo de trabajo y equipo de trabajo manienimientn o reparacion de equipos e
mslalaciones

[ Contexto del trabajo Il Descripcion |

Comunicacion pobre, bajos niveles de
apoyo para Ia resolucion de problemas y el
desamollo personal; falta de definicdn de
05 objetives organzativos

IMmb-gucdad y conficto de luncwncs,l
responsabididad por otras personas.

Estancameento profesional e insegundad.
promocion excesiva o nsuficente; salanos
bajos. nsegundad laboral, escaso valor
social del trabajo

Baja partopacon en la foma de
decsiones;, falta de control sobre sus
Latitud de decisidn/control tareas (el control, particulanmente en forma
de participacidn, es tambeén una cuestion
contextual y arganizativa mias ampha)
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Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de (Méndez Zaldivar & Mul Encalada, 2021,
p. 92-93).



Origen de la NOM-035-STPS-2018

La Norma Oficial Mexicana analizada durante el desarrollo de la presente
investigacion es la “NOM-035-STPS-2018, Factores de riesgo psicosocial en el trabajo-
Identificacion, analisis y prevencion”, sus antecedentes historicos provienen de afos
recientes, que es cuando organismos como la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
y la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) comenzaron a interesarse por los
riesgos laborales que surgian en los centros de trabajo y que carecian de normas o politicas
gue ayudaran a prevenirlos.

Es asi como la siguiente imagen muestra de manera clara las fechas mas
importantes dentro del periodo por el cual se cred y publicé dicha NOM, ademas de las

principales instituciones involucradas en ello.

Imagen 27
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Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de (DOF, 2018), (Smart035, s.f.) y (STPS,
2019).



3.2 Definiciones
3.2.1 Organizacién

Franklin Fincowsky (2004) menciona que el término organizacion tiene diversas
acepciones dependiendo el contexto, pero: “Como unidad productiva, una organizacién es
una entidad social orientada hacia la consecucién de metas con base en un sistema

coordinado y estructurado vinculado con el entorno” (p.4).

3.2.2 Organigrama

Un organigrama, segun palabras de Franklin Fincowsky y Franklin B. (1998) es: “La
representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de una de sus &reas o
unidades administrativas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los

organos que la componen” (p. 65).

3.2.3 Estructura organizacional

En el libro “Comportamiento organizacional”, publicado en 2009, los autores
Stephen Robbins y Timothy Judge plasman lo siguiente: “Una estructura organizacional
define el modo en que se dividen, agrupan y coordinan los trabajos de las actividades”
(Robbins & Judge, 2009, p. 519).

De la misma manera, los autores Robbins & Judge (2009)sefalan que existen seis
elementos clave que se deben tomar en cuenta al momento de realizar una estructura
organizacional, los cuales son especializacion, departamentalizacién, cadena de mando,

extension del control, centralizacion, descentralizacion y formalizacion (p.519).

3.2.4 Especializacién o division del trabajo

Al dia de hoy, este concepto describe cdmo las actividades de la organizacién se
dividen en tareas separadas, realizando una cada individuo que forma parte de ella
(Robbins & Judge, 2009, p. 519).

3.2.5 Departamentalizacién

Siguiendo la misma linea, Robbins y Judge comentan que: “Una vez que se han
dividido los puestos por medio de la especializacion del trabajo, es necesario agruparlos de
modo que se coordinen las tareas comunes. La base para agrupar los puestos se llama
departamentalizacion” (Robbins & Judge, 2009, p. 521).



3.2.6 Cadena de mando

Es un concepto antiguo que tuvo gran importancia y por eso al dia de hoy sigue
vigente, de manera concreta los autores lo definen como: “La cadena de mando es una
linea ininterrumpida de autoridad que desciende del maximo nivel de la organizacion al

escalén mas bajo, y aclara quién reporta a quién” (Robbins & Judge, 2009, p. 522).

3.2.7 Extension o tramo de control
En pocas palabras, su significado hace referencia al nimero de colaboradores que
se necesitan para determinar el nimero de niveles o gerentes que necesita una

organizacion para trabajar con eficiencia y eficacia (Robbins & Judge, 2009, p. 523).

3.2.8 Centralizacion

Los autores mencionan que: “El término centralizacion se refiere al grado en que la
toma de decisiones esta concentrada en un solo punto de la organizacién” (Robbins &
Judge, 2009, p. 524).

3.2.9 Descentralizacion
La descentralizacion en una empresa insinda que la toma de decisiones es llevada
a cabo en los niveles bajos de ésta, permitiendo que los colaboradores participen con

aportes de manera mas rapida (Robbins & Judge, 2009, p. 524).

3.2.10 Formalizacion
Para Robbins y Judge:

La formalizacion se refiere al grado en que se encuentran estandarizados los
puestos en una organizacién. Si un puesto esta muy formalizado, entonces en el
trabajo respectivo hay una cantidad minima de libertad para lo que se hace, cuando

se hace y como se hace (Robbins & Judge, 2009, p. 524).

3.2.11 Autoridad
De manera breve y concreta: “La autoridad se refiere a los derechos inherentes a
un puesto directivo para dar érdenes y esperar que éstas se obedezcan” (Robbins
& Judge, 2009, p. 522).



3.2.12 Unidad de mando

La unidad de mando establece que todo colaborador debe tener un gerente o mando
superior, al cual debe rendir cuentas de sus actividades establecidas (Robbins & Judge,
20009, p. 522).

3.2.13 Disefio organizacional

Una idea de Mintzberg et al. (1991) leida un articulo publicado por la Revista
Interamericana de Psicologia, dice: “Disefar organizaciones es aquel proceso mediante
el que construimos o cambiamos la estructura de una organizacion con la finalidad de
lograr aquellos objetivos que tiene previstos” (Mintzberg, 1991, como se cité en Robbins
& Judge, 2009, p. 121).

3.2.14 Jerarquia
Para Westreicher (2020), el significado de jerarquia alude a que: “Es una estructura
en la que existe un orden ascendente y descendente. Este es determinado por el valor de

los elementos o el poder que tienen unos sobre otros”.

3.2.15 Cultura organizacional

Schwartz y Davis (1981, como se citd en Cujar Vertel et al., 2013) afirman que la
cultura organizacional es "un patrén de las creencias y expectativas compartidas por los
miembros de la organizacion. Estas creencias y expectativas producen normas que,
poderosamente, forman la conducta de los individuos y los grupos en la organizacién" (p.
351).

3.2.16 Clima laboral

De acuerdo con Bordas Martinez (2016), su propio concepto de clima laboral se
refiere a: “La forma en que los miembros de una organizacién describen su ambiente o
entorno de trabajo, a partir de un conjunto de dimensiones relacionadas con el individuo, el

grupo y la propia organizacion” (s.p.).

3.2.17 Coordinacion

La definicién de coordinacion propuesta por Zerilli (1978) leida en un articulo de
Garcia Garnica (s.f.) indica que es: “La accion dirigida a sincronizar y armonizar
constantemente entre si, y en funcion de los programas establecidos, las actividades, los
medios y los hombres empleados para la consecucion de los objetivos” (Zerilli, 1978, como

se cité en Garcia Garnica, s.f).



3.2.18 Comunicacion

Segun el autor Martinez de Velasco (1988), la comunicacion es: “La comunicacion
se puede definir como un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con
otra a través de un mensaje, y espera que esta Ultima de una respuesta, sea una opinion,

actividad o conducta” (s.p).

3.2.19 Puesto de trabajo

El puesto de trabajo se define como: “Lugar o espacio especifico en el que la
persona debera desarrollar su actividad, entre otros, un escritorio en una oficina” (Funcién
publica, 2021).

3.2.20 Funcién laboral
De acuerdo con el sitio web, Funcién publica, se menciona que una funcion laboral
se refiere a los objetivos planteados que deben ser alcanzados por el colaborador gracias

al desempefio de sus respectivas actividades (Funcion publica, 2023).

3.2.21 Manual
Para Asanza Molina et al. (2016), en la Revista Caribefia de Ciencias Sociales,

explican qué es un manual, detallandolo de la siguiente manera:

Un manual es una publicacién que incluye los aspectos fundamentales de una
materia. Se trata de una guia que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o
bien que educa a los lectores acerca de un tema de forma ordenada y concisa. Un
usuario es, por otra parte, la persona que usa ordinariamente algo o que es

destinataria de un producto o de un servicio. (p. 3)

3.2.22 Politica
Las politicas que forman parte de una empresa son aquellas pautas que permiten
guiar el comportamiento de los colaboradores, para que lo realicen de la mejor manera

posible (Redaccion Emprendedores, 2025).

3.2.23 Equipo de trabajo
En base a un documento publicado por el Gobierno de México (s.f.), este describio
gue un equipo de trabajo tiene un objetivo en comun que se pretende alcanzar a través del

apoyo mutuo y las diferentes capacidades y habilidades con las que cuentan sus miembros.



3.2.24 Liderazgo
Conforme a Blyulkakinci y Calis (2019), el liderazgo hace mencién a: “La persona
que utiliza su influencia, capacidad y conocimiento para guiar a los grupos en el logro de

estos objetivos se define como lider” (p. 1053).

3.2.25 Toma de decisiones

Las autores Marta Lorena e Hilda Mar aseguran que: “La toma de decisiones hace
referencia a la capacidad cognitiva para elegir; lo que involucra: analisis, categorizacion,
juicios probabilisticos, construccion de alternativas y decision” (Salinas Salazar & Rodriguez
Gomez, 2011, s.p.).

3.2.26 Norma Oficial Mexicana (NOM)
Conforme lo publicado por el sitio web oficial del Gobierno de México, se manifiesta

gue una Norma Oficial Mexicana, mejor conocida como NOM, se refiere a que son:

Regulaciones técnicas de observancia obligatoria expedidas por las dependencias
competentes, que tienen como finalidad establecer las caracteristicas que deben
reunir los procesos 0 servicios cuando estos puedan constituir un riesgo para la
seguridad de las personas o dafiar la salud humana; asi como aquellas relativas a
terminologia y las que se refieran a su cumplimiento y aplicacion (Secretaria de
Salud, 2015).

3.2.27 NOM-035-STPS-2018

Una de las NOM mas importantes, emitida por la Secretaria de Trabajo y Prevision
Social, es la NOM-035, publicada en el afio 2018, la cual establece que: “Tiene como
objetivo establecer los elementos para identificar, analizar y prevenir los factores de riesgo
psicosocial, asi como para promover un entorno organizacional favorable en los centros de

trabajo” (Secretaria del Trabajo y Prevision Social, 2019).

3.2.28 Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

La pagina oficial del Gobierno de México menciona lo siguiente en cuanto al término:
“Somos la dependencia del Gobierno Federal que vigila el cumplimiento de los derechos
laborales de las y los trabajadores y sus familias, para garantizar un incremento sostenido

en su calidad de vida” (Gobierno de México, s.f.).



3.2.29 Ley Federal del Trabajo (LFT)

Otro término a considerar es la Ley Federal del Trabajo (LFT), misma que se
identifica como: “Aquella regulacion legal que norma los derechos de los trabajadores y los
aspectos de cumplimiento obligatorio para los empleadores en el pais” (Facturama Blog,
2024).

3.2.30 Acontecimiento traumatico severo
El Diario Oficial de la Federaciéon [DOF] (2018), dentro de la NOM-035-STPS-2018,
manifiesta que es aquel hecho o suceso ocurrido dentro del trabajo, el cual puede ocasionar

dafios severos hacia uno o varios colaboradores e incluso la muerte.

3.2.31 Apoyo social
Se define como el apoyo mutuo entre los altos mandos y colaboradores, buscando

de manera conjunta la resolucion de problemas (DOF, 2018).

3.2.32 Autoridad laboral

“Las unidades administrativas competentes de la Secretaria que realizan funciones
de inspeccién y vigilancia en materia de seguridad y salud en el trabajo, y las
correspondientes de las entidades federativas, que actuen en auxilio de aquellas” (DOF,
2018).

3.2.33 Centro de trabajo

La NOM-035-STPS-2018, dentro de sus definiciones, establece que un centro de
trabajo es un lugar, como locales o instalaciones, dentro del cual se desarrollan actividades
en las que laboren trabajadores que tienen alguna relacién laboral con un empleador (DOF,
2018).

3.2.34 Diagnostico de seguridad y salud en el trabajo
Por otra parte, el DOF (2018) menciona que este concepto se refiere al
descubrimiento de las condiciones inseguras o peligrosas que afecten el ambiente laboral

y, por ende, el centro de trabajo.

3.2.35 Entorno organizacional favorable
Se conforma por un conjunto de acciones como la creacién de sentido de
pertenencia de los trabajadores hacia la empresa, establecimiento claro de las actividades

a realizar, correcta comunicacion y jornadas de trabajo justas (DOF, 2018).



3.2.36 Factores de riesgo psicosocial

El DOF, expresa que el concepto se refiere a:

Aquellos que pueden provocar trastornos de ansiedad, no organicos del ciclo suefio-
vigilia y de estrés grave y de adaptacién, derivado de la naturaleza de las funciones
del puesto de trabajo, el tipo de jornada de trabajo y la exposicidn a acontecimientos
traumaticos severos 0 a actos de violencia laboral al trabajador, por el trabajo
desarrollado (2018).

En la misma linea, la NOM-035-STPS-2018, plasmada en el DOF (2018), alude a
gue estos factores hacen referencia a las condiciones inseguras dentro del ambiente
laboral, cargas de trabajo excesivas, jornadas laborales exhaustivas sin periodo de
descanso, mal aplicacion del liderazgo y relaciones dentro del trabajo que se desarrollen

de manera incorrecta.

3.2.37 Medidas de prevencién y acciones de control

Del mismo modo, las medidas de prevencion son acciones adoptadas por el centro
de trabajo con el fin de prevenir riesgos psicosociales, violencia laboral, situaciones que
dafien el entorno laboral, y de esta manera, implementar acciones que vayan en contra
(DOF, 2018).

3.2.38 Politica de prevencion de riesgos psicosociales
Sumado a esto, la acepcion a este término indica que son los principios establecidos
por parte del empleador, mismos que tienen como objetivo prevenir los factores de riesgo

psicosocial, fomentando un entorno de trabajo positivo para sus trabajadores (DOF, 2018).

3.2.39 Trabajador
“La persona fisica que presta a otra, fisica o moral, un trabajo personal subordinado”
(DOF, 2018).

3.2.40 Trabajo
“Toda actividad humana, intelectual o material, independientemente del grado de

preparacion técnica requerido por cada profesion u oficio” (DOF, 2018).



3.2.41 Violencia laboral
“Aquellos actos de hostigamiento, acoso o malos tratos en contra del trabajador, que

pueden danar su integridad o salud” (DOF, 2018).

3.3 Clasificacion
3.3.1 Cinco configuraciones organizacionales

En el afio 1983, el ilustre autor Henry Mintzberg publica el libro “Estructura y
dinamica de las organizaciones”, en el cual identificé cinco tipos o configuraciones de
organizaciones, que, en pocas palabras, para él son una forma ideal de una estructura
organizacional. A continuacion se describe cada una de ellas:
3.3.1.1 Estructura simple

Dirigida a empresas pequefias 0 medianas que carecen de un equipo directivo, son
estructuras sencillas, informales y flexibles (Mintzberg, 1983, s.p.).

3.3.1.2 Burocracia mecéanica
Este término esta enfocado a organizaciones maduras que estan totalmente
conformadas, lo cual conlleva a un riguroso orden y control en cada una de las areas,

eliminando por completo cualquier tipo de incertidumbre (Mintzberg, 1983, s.p.).

3.3.1.3 Burocracia profesional
Esta configuraciéon, a pesar de ser burocratica, funciona gracias al personal
altamente capacitado con el que cuenta, ellos tienen claras sus actividades y reglas, por lo

gue asumen el control sobre su propio trabajo (Mintzberg, 1983, s.p.).

3.3.1.4 Forma divisional
Orientada hacia empresas de gran tamafio (generalmente, multinacionales) que
cuentan con sedes ubicadas en diversos puntos geograficos. La estructura general tiene

divisiones autbnomas que a su vez tienen una estructura propia (Mintzberg, 1983, s.p.).

3.3.1.5 Adhocracia

Para comenzar, la palabra viene del vocablo latin ad hoc y significa “lo que se dice
o para esto”, por lo que adhocracia se refiere a empresas que son capaces de adaptarse
rapidamente a los cambios del entorno, pues las caracteriza la flexibilidad y la

descentralizacion (Mintzberg, 1983, s.p.).



3.3.2 Tipos de organigrama

Los organigramas se han convertido en una herramienta que plasma la estructura,
las relaciones y funciones dentro de la empresa, mediante una representacion grafica; lo
cual ayuda a comprender mejor el funcionamiento de la misma, optimizando sus procesos
y tomando decisiones acertadas. Con el paso de los afios, se han ido modificando dichos
gréficos, pero hoy en dia los tipos mas usados y comunes por las empresas son:

3.3.2.1 Jerarquica o vertical
De acuerdo con Barone (2009), una estructura jerarquica:
También conocida como departamentalizacion funcional vertical, se basa en la
centralizacion de los niveles de mando y en el establecimiento de lineas de autoridad
gue transfieren las decisiones e informaciones de manera vertical. Este tipo de
divisién establece claramente las lineas de autoridad y los canales de informacion,
pero no necesariamente facilita la puesta en comun y la generacion colaborativa de

aprendizaje institucional.

Hoy en dia predomina en muchas de las organizaciones tanto de caracter publico

como privado y se sigue considerando como un modelo tradicional.

Imagen 28

Representacion grafica de un organigrama jerarquico o vertical
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Fuente: Estructuras organizacionales (2009).

3.3.2.2 Horizontal

“Es una representacion grafica del sistema de organizacion de la cadena de
mando que muestra los puestos de trabajo de izquierda a derecha, en vez de hacerlo de
forma vertical, como es costumbre” (Indeed, 2025).

De la misma manera, este organigrama trata de fomentar una autonomia entre los
equipos de trabajo, mayor comunicacion, facilidad para visualizar los niveles de mando y

aumento de la productividad (Indeed, 2025).



Imagen 29
Representacion grafica de un organigrama horizontal
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3.3.2.3 Funcional

En el articulo “Organizacion funcional, matricial... En busca de una estructura
adecuada para la organizacién”, los autores Minsal Pérez y Pérez Rodriguez (2007) dicen
gue este tipo de organigrama esta dividido en funciones o especializaciones con las que
cuenta uno o varios trabajadores. Cuenta con un sinfin de ventajas como: una facil
supervision, ya que el gerente sélo debe ser experto en esa area; la autoridad no es total,
sino parcial; la comunicacion se vuelve directa y rapida.

Siguiendo en la misma linea, es importante mencionar que, ademas de lo positivo,
también tiene aspectos negativos, entre los cuales destacan: Pérdida de autoridad,
competencia entre los distintos gerentes y sus especializaciones, generacion de

confusiones y constantes conflictos (Minsal Pérez & Pérez Rodriguez, 2007).



Imagen 30
Representacion grafica de un organigrama funcional
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3.3.2.4 Lineal

Para Minsal Pérez & Pérez Rodriguez (2007), la estructura lineal es la mas antigua
y simple para darle orden a una empresa. Esta cuenta con una cadena de mando clara en
donde nadie se salta niveles jerarquicos, las decisiones son tomadas desde los niveles mas

altos y son organizaciones estables que no tienen cambios constantes.



Imagen 31
Representacion grafica de un organigrama lineal
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Fuente: Sinnaps (2025).

3.3.2.5 Linea staff

Un organigrama de tipo linea-staff es una combinacién de una organizacion lineal y
una funcional, con el cual se busca unir sus ventajas y crear una organizacion de tipo
consultiva (Minsal Pérez & Pérez Rodriguez, 2007).

Relacionado con esto, los autores mencionan que las principales tareas que
desarrolla una organizacion de este tipo es proveer servicios de consultoria, asesoria,
planeacion y control, de manera innovadora mediante su consejo y apoyo a la parte lineal

de la empresa.
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Representacion grafica de un organigrama de linea staff
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3.3.2.6 Matricial

Los autores Minsal Pérez & Pérez Rodriguez (2007), denominan a la estructura

matricial como sistema de mandos multiples. Esto es debido a que los empleados trabajan

con dos jefes, uno horizontal y otro vertical; el primero es su jefe de area o departamento y,

el segundo, es su jefe de proyecto en donde el trabajador colabora con miembros de

distintos departamentos.

Es importante mencionar que este tipo de organigrama ayuda a ahorrar dinero y

logra que los colaboradores trabajen con miembros que cuentan con distintas habilidades,

facilitando el trabajo en equipo, esto, segun los autores (Minsal Pérez & Pérez Rodriguez,

2007).




Imagen 33
Representacion grafica de un organigrama matricial
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Fuente: Team2Go (2025).

3.3.2.7 Circular
La autora del articulo “IMPORTANCIA DEL ORGANIGRAMA EN UNA EMPRESA”,
Nifilo Fonseca (2010) define a este tipo de estructura de la siguiente manera:
El organigrama circular es elaborado en circulos concéntricos que representan los
diversos niveles jerarquicos trazados en lineas de puntos o cortadas. Las lineas
gruesas representan los canales de comunicacion existentes entre los 6rganos o
cargos. Los 6rganos se representan con rectangulos o circulos. A medida que se
aproximan al centro, los niveles jerarquicos son gradualmente mas elevados. En el

centro del organigrama que el érgano cupula de la empresa. (p. 8).



Imagen 34

Representacion grafica de un organigrama circular
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3.3.2.8 Radial o sectorial

En base a lo publicado por Nifio Fonseca (2010), al organigrama radial también se
le conoce como sectorial, y de la misma manera que el circular, estd conformado por
circulos concéntricos que representan cada uno de los niveles jerarquicos. Siempre el de
mayor autoridad va al centro y los demas hacia la periferia; en muchas ocasiones, se ve
limitado al no poder representar los auxiliares o staff, haciéndolo compacto visualmente (p.
8).



Imagen 35

Representacion grafica de un organigrama radial o sectorial
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3.3.3 Tipos de riesgos psicosociales

Dentro de la NOM-035-STPS-2018, publicada el 23 de octubre de 2020 en el Diario

Oficial de la Federacion, se encuentra el apartado 7.2, en el cual se encuentran los

diferentes factores de riesgo psicosocial contemplados y, que a continuacion se describen

de mejor manera:

3.3.3.1 Las condiciones en el ambiente de trabajo

Dichas condiciones: “Se refieren a condiciones peligrosas e inseguras o deficientes

e insalubres; es decir, a las condiciones del lugar de trabajo, que bajo ciertas circunstancias

exigen del trabajador un esfuerzo adicional de adaptacion” (Secretaria del Trabajo y

Prevision Social, 2018).



3.3.3.2 Las cargas de trabajo
Hacen referencia a aquellos mandatos de cualquier tipo que la organizacién impone

al colaborador y que sobrepasa de sus capacidades (STPS, 2018).

3.3.3.3 Lafalta de control sobre el trabajo

Segun la STPS (2018), dice que el control que tiene un trabajador sobre su trabajo
es la capacidad con la que cuenta para poder realizar sus tareas, cuando ocurre una
existencia de ello, genera un verdadero factor de riesgo.

Por lo que, la falta de control sobre el trabajo implica que el colaborador tiene una
escasa posibilidad de poder tomar decisiones sobre situaciones referentes a su trabajo que
le confieren; esto es, siempre y cuando el empleado tenga los conocimientos necesarios

para esa situacion.

3.3.3.4 Las jornadas de trabajo y rotacion de turnos que exceden lo establecido en la
Ley Federal del Trabajo

Describen las exigencias en cuanto a términos laborales que hace la empresa al
trabajador; pidiéndole que cumpla con mas horas laborales, que rote constantemente de
turno o realice turno nocturno, sin pausas ni descansos, afectando su salud mental y fisica
(STPS, 2018).

3.3.3.5 Interferencia en la relacién trabajo-familia

La STPS (2018), menciona que este factor:

Surge cuando existe conflicto entre las actividades familiares o personales y las
responsabilidades laborales; es decir, cuando de manera constante se tienen que
atender responsabilidades laborales durante el tiempo dedicado a la vida familiar y

personal, o se tiene que laborar fuera del horario de trabajo.

3.3.3.6 Liderazgo negativo y relaciones negativas en el trabajo

En primer lugar, la STPS (2018) define al liderazgo negativo como la falta de claridad
en las tareas a desempeiiar, la actitud ofensiva o dominante, carencia en el reconocimiento
sobre el buen desempefio, todo esto, por parte de los jefes hacia los trabajadores.

En segundo lugar, menciona que, las relaciones laborales negativas no son mas
gue la falta de interaccion entre los trabajadores de la organizacion, impidiendo el trabajo

en equipo y apoyo mutuo.



3.3.3.7 Violencia laboral

La violencia laboral, segun la STPS (2018), con relacion a la NOM-035-STPS-2018,
como factor de riesgo psicosocial, se compone de tres aspectos: Acoso/acoso psicoldgico,
basicamente son acciones que causan intimidacion en los trabajadores, haciendo que estos
dejen de sentir motivacién para ir a su centro de trabajo o los lleve a la depresion y
aislamiento; hostigamiento, conductas verbales o fisicas indebidas y en contra de una de
las partes; malos tratos, que son burlas, humillaciones o insultos que son realizados de

manera consciente y constante.

3.4 Modelos

La estructura organizacional esta estrechamente relacionada con el liderazgo, ya
gue éste influye en la forma en la que realiza sus actividades la empresa. Por un lado, un
buen lider se alinea con la cultura corporativa de su centro de trabajo y, por otro, la
estructura organizacional se encarga de asignar roles y responsabilidades de cada uno de
los colaboradores.

Por lo que establecer un correcto modelo de liderazgo en una organizacion ayudara
a incrementar el potencial de la empresa, claro que, todo esto depende de los objetivos de

la misma, a continuacién se muestran los principales modelos utilizados:

3.4.1 Liderazgo autocratico

En el libro “Desarrollo de habilidades de liderazgo” se dice que: “En este modelo de
liderazgo el lider toma las decisiones sin consultar a los demas, limitando su participacion
y controlando las tareas sin considerar la opinién de sus subordinados, lo cual causa un

nivel alto de descontento en la organizacién” (B; Ph.D., 2018, s.p.).

3.4.2 Liderazgo democratico

Segun el autor B; Ph.D. (2018), por otro lado se encuentra la version contraria del
liderazgo autocratico, el democratico, también conocido como participativo, éste incita a que
los trabajadores participen activamente en la toma de decisiones, considerando los diversos

puntos de vista, aunque esto ultimo puede llegar a causar problemas si no se sabe controlar

(s.p.).

3.4.3 Liderazgo transformacional
El concepto de liderazgo transformacional, propuesto por Palomo Vadillo (2008),

dice que implica la modificacion de la empresa, manejando al personal a su cargo hacia el



mayor grado de satisfaccidon que pueden lograr al obtener lo que mas deseaban sin la
necesidad de un lider que esté tras de ellos. El lider transformacional debe contar con
caracteristicas como carisma, vision, empoderamiento, creatividad, ética, coherencia, por

mencionar algunas (p. 41).

3.4.4 Liderazgo transaccional

De acuerdo con Salcedo Fernandez (2018), la principal funciéon del liderazgo
transaccional es “premiar” o “castigar” al trabajador en base al cumplimiento de sus tareas
desempefiadas, animandose principalmente por una motivacion extrinseca. Los lideres
transaccionales reconocen las capacidades de sus colaboradores y alinea sus intereses
con los de la empresa (s.p.).

3.4.5 Liderazgo de servicio

Un concepto de Spears (1996), leida en un articulo de Pizarro Fuentes & Villa
Sanchez (2024) menciona que, “la premisa esencial del liderazgo de servicio es que
prioriza a las personas, sobre todo. Se identifica este enfoque como un modelo que
considera el servicio a otros como la maxima prioridad” (Spears, 1996, como se citd en
Pizarro Fuentes & Villa Sanchez, 2024, p. 3).

Una idea de Carreras (2009), leida en el mismo articulo por Pizarro Fuentes & Villa
Sanchez (2024) afiade que este modelo de liderazgo “busca una vision holistica del
trabajo, fomenta un sentido de comunidad y promueve una gestiéon donde el poder en la
toma de decisiones es compartido” (Carreras, 2009, como se cité en Pizarro Fuentes & Villa
Sanchez, 2024, p. 3).

3.4.6 Liderazgo laissez-faire

En este modelo existe una cierta ausencia del lider, ya que les confiere cierto nivel
de autonomia sobre sus responsabilidades. En un inicio puede generar confusién en sus
trabajadores o incluso hasta conflictos, para mas adelante crear lideres naturales (Payeras
& Payeras Serra, 2004, p. 110).

3.4.7 Liderazgo carismatico
Se dice que el concepto de lider carismético se le atribuye al sociélogo y economista
Max Weber, en un inicio solo se us6 en la rama de las ciencias sociales, pero mas adelante

su alcancé se amplio (Meléndez de Ledn, 1997, p. 1).

En palabras de Mamani Ferrer et al. (2015):



Este lider obtiene autoridad a través de sus cualidades.Los seguidores
piensan que su lider posee un regalo de inspiracion divina es por eso que no solo lo
respetan y confian, sino que también lo ven como un héroe, con el que se identifican,

esto le da poder al lider. (p. 76)

3.4.8 Liderazgo burocrético

En lo que respecta a este tipo de lider, la definicion de Pérez (2012), plasmada
en Mamani Ferrer et al. (2015) “acufa que aquel ejerce su liderazgo desde su departamento
de trabajo, siendo imprescindible desarrollar la estructura y los procesos de la organizacion,
ademds es desconsiderado con sus subalternos, dejando de lado sus opiniones y, ubicando
por arriba las opiniones de los superiores, de manera que su experiencia y capacidad esta
por encima de los deméas, causando inconvenientes en la toma de decisiones por tomar en
cuenta solo su manera de pensar” (Pérez, 2012, como se cité en Mamani Ferrer et al., 2015,
p. 76).

3.4.9 Liderazgo coaching

En este estilo, el lider trata de influir en el avance profesional de sus colaboradores,
generando empoderamiento y responsabilidad a través del autodiagnéstico realizado por
ellos mismos. Es asi como se convierte en personal, capaz, autbnomo, maduro y motivado

(Payeras & Payeras Serra, 2004, p. 107).

3.4.10 Liderazgo afiliativo

Finalmente, este liderazgo se puede definir como aquel que le da mayor importancia
a la inteligencia emocional y a las relaciones positivas existentes entre gerentes y
trabajadores. Sus principales caracteristicas son flexibilidad, creatividad, participacion,

confianza y fortalecimiento de vinculos emocionales (Indeed, 2025).

3.5 Instrumentos de medicién y evaluacién
3.5.1 Cuestionario

Para Garcia Cordoba (2005), el significado sobre la palabra cuestionario se refiere
a un sistema de preguntas ordenadas de manera congruente que se encuentran redactadas
en un lenguaje claro y facil de entender, disefiado para ser respondido de manera escrita

por la persona a interrogar, sin la necesidad de tener presente al encuestador (p. 29).



3.5.2 Encuesta

Los autores Groves et al., en la segunda edicién de su libro “Metodologia de
encuestas” plasman lo siguiente: “La encuesta se ha definido como un método sistematico
de obtencién de datos mediante respuestas a preguntas realizadas a un grupo de entidades
con el propdsito de describir las caracteristicas de la poblacién a la que pertenecen” (Groves
et al., 2009, s.p.).

3.5.3 Entrevista
De acuerdo con Folgueiras Bertomeu (2016), la entrevista es una de las técnicas de
investigacion mas usadas en la que interactian dos personas, permitiendo la recoleccion

de datos y cuyo objetivo principal es obtener informacién de manera oral y particular (p. 2).

3.5.4 Observacion directa

Segun la escritora Arias (2012), la observacién es una técnica mediante la cual y
con ayuda del sentido de la vista, es posible captar cualquier hecho o fenémeno que se
produzca dentro del area de estudio establecida previamente por los objetivos de una
investigacion (p.69).

3.5.5 Escala psicométrica
Para el reconocido experto en temas de administracion, Chiavenato (2009), un test
0 escala psicométrica es una medida objetiva que se encarga de medir el comportamiento

de un individuo, asi como las aptitudes, capacidades o caracteristicas del mismo (p. 174).

3.5.6 Lista de cotejo

Las autoras Virginia Gonzalez y Karla Patricia Sosa desarrollan el capitulo 5 del libro
“Evaluacion del y para el aprendizaje: instrumentos y estrategias”, en el cual hablan acerca
de la lista de cotejo, definiéndola como: “un instrumento que relaciona acciones sobre tareas
especificas, organizadas de manera sistematica para valorar la presencia o ausencia de
estas y asegurar su cumplimiento durante el proceso de aprendizaje” (Sanchez Mendiola &
Martinez Gonzalez, 2020, p. 89).

3.6 Estado del arte

Con el propésito de sustentar el presente trabajo de investigacion, se ha realizado
una exhaustiva busqueda de trabajos que brinden conocimiento y ayuden a comprender
como se ha abordado previamente el tema, asi como el contexto en que se ha desarrollado.

Es asi, como, a continuacién se mencionan algunos de ellos.



Para Natalia Quezada Thibaut, en su trabajo de fin de master por parte de la
Universidad Europea de la ciudad de Madrid, el cual lleva por titulo “Disefio de estructura
organizacional para la empresa multiservicios PCRed” y que fue publicado en 2024,
establece como objetivo principal la propuesta de un organigrama, asi como mision, vision
y valores, adoptados al estado actual (en ese momento) de la empresa de multiservicios
chilena, PCRed. En su investigacion, primero hace un analisis sobre otras empresas de
multiservicios en aspectos como mision, vision, valores, objetivos, procesos y organigramas
utilizados; mas adelante, estudia la historia de la empresa y la forma en que labora,
informacion que aclara la autora, fue obtenida mediante entrevistas al gerente general de
PCRed. La metodologia utilizada para el desarrollo de este proyecto de investigacién
consistié en revision bibliografica y las entrevistas ya antes mencionadas, asi mismo, se
hizo uso del benchmark con empresas similares para poder entender de mejor manera a la
organizacion con la cual se estaba trabajando, lo que permitié desarrollar una propuesta de
organigrama descentralizada y matricial que especifica los roles y relaciones jerarquicas
entre el personal. Cabe afadir que todo el andlisis realizado sirvié para establecer una
filosofia organizacional acorde a las necesidades presentadas y enfoques futuros por esta

empresa de multiservicios (Quezada Thibaut, 2024).

Con el fin de obtener el Grado en Maestro de Ciencias con especialidad en
Administracién de la Construccion por parte de la Universidad Auténoma de Nuevo Ledn,
José Francisco Nufiez Jiménez, realizé en 2004, la tesis que lleva por nombre “Estructura
organizacional para la empresa mediana, fabricante de estructura metalica”, cuya finalidad
es proveer la estructura organizacional que permita planear la productividad con la calidad
y tecnologia que demanda el mercado. El proyecto lo divide en cuatro variables que el
mismo autor considera esenciales para el disefio de la organizacion, estas son: Planeacion,
productividad, calidad y tecnologia. Dicha investigacién hizo uso de técnicas béasicas para
la recoleccion de datos, por ejemplo, mediante encuestas, entrevistas, revistas y libros; de
la misma manera, recurrié a algunas herramientas estadisticas como la media, varianza o
desviacion estandar. Las variables y herramientas estadisticas le permitieron llegar a la
conclusién de que, antes de establecer una estructura organizacional, la empresa debe dar
solucion a sus errores en fabricacion, envio tardio de materiales, personal poco
comprometido y demas deficiencias administrativas; por lo que, considera necesario una
reestructuracion de la empresa, ya que se encuentra relacionada con la competitividad de

la misma (Nufiez Jiménez, 2004).



En el ano 2021, Mauricio José Torres Tapia elaboro la tesis titulada “Propuesta de
estructura organizacional y gestion de dotaciones”, la cual le otorgé el Grado en Magister
en Gestion y Direccion de Empresas por parte de la Universidad de Chile. En ella se tiene
como fin realizar una propuesta de estructura organizacional en la Gerencia
Hidrometalurgia de Codelco, a través del analisis de la situacion de la empresa y la
deteccién de brechas dentro de la misma; es asi como la iniciativa organizacional se basé
en un modelo que le permitiera construir una cultura y liderazgo transformador; ademés de
la descripcion de puestos actuales y futuros, considerando los factores internos y externos
que influyen en ello. En primer lugar, se realiz6 una descripcion del proceso de la
hidrometalurgia; después, se hizo una comparacién entre empresas de giros similares
(benchmarking); méas adelante, se analizé cada uno de los puestos de trabajo y sus
oportunidades; para que, finalmente, se estableciera un organigrama de linea staff que el
autor consider6 la opcién mas viable de acuerdo a las necesidades de Codelco, ademas de
especificar el nimero adecuado de trabajadores para que cada area, aprovechando
correctamente los recursos brindados y reducir gastos innecesarios, esto Ultimo también se
plantea al final de la investigacién con ayuda de un analisis econémico de la propuesta y

los beneficios esperados a futuro (Torres Tapia, 2021).

Otro de los antecedentes que ayudan a sustentar el presente trabajo de
investigacion es el proyecto por parte de los autores Gabriela Estefania Tapia Cardenas e
Ivan Alejandro Sambombino Herrera, mismo que les otorgé el grado de Maestro en
Administracién de Negocios en la escuela de posgrado peruana, Newman. Este lleva por
nombre “Elaboracion de una propuesta de mejora de la estructura organizacional de la
compania Gift For You Cia. Ltda., Quito, 2023” y consta de cinco capitulos. En el primer
capitulo se aborda: El planteamiento del problema; el objetivo, el cual es desarrollar una
propuesta para su estructura organizacional; la justificacion; y, la metodologia utilizada, en
donde su tipo de investigacion es cuantitativo, con un nivel descriptivo, método deductivo-
inductivo y disefio no experimental. Durante el segundo apartado, se definen todos aquellos
conceptos relacionados con el topico y se hace un andlisis comparativo con otras
organizaciones. En la tercera seccion, se profundiza en lo que conforma a Gift For You Cia.
Ltda., como su historia, filosofia y disefio organizacional. Mas adelante, en el cuarto
episodio se plasman los resultados, en este caso, el organigrama sugerido (lineal) en base
a la encuesta realizada en la que se observaron las principales quejas y problemas.
Finalmente, en el quinto titulo se encuentran las conclusiones y sugerencias, estas

establecen que es indispensable contar con un plan de mejora, pues guia las actividades



de la organizacion, anticipandose a decisiones futuras y tomando decisiones acertadas, v,
en la situacion de Gift For You Cia. Ltda., un planteamiento estratégico se relaciona de
manera muy cercana con su estructura organizacional, el estilo de direccidn y participacion

de personal competente (Tapia Cardenas & Sambombino Herrera, 2023).

José Anibal Izquierdo Hernandez y Leslie de los Angeles Lopez Hernandez fueron
los responsables de elaborar la tesis “Disefio de la Estructura Organizacional, Manual de
Procedimientos y Funciones en el area de Educacion Continua de la Universidad Central
Politécnica, UCP”, con la finalidad de obtener el Grado de Master en Gestiébn Empresarial,
por parte de la Universidad Nacional de Ingenieria en Managua, Nicaragua. Dicha tesis
tiene como objetivo primordial brindar el disefio de una estructura organizacional, asi como
un manual de funciones y procedimientos. Solamente se conforma por dos capitulos: En el
primero, se muestra un diagnostico realizado de la situacién actual ocasionada por la
estructura organizacional utilizada en ese momento, asi informacién derivada de un analisi
que relata las causas y efectos; mientras que, en el segundo capitulo, se elabora la
propuesta de una nueva estructura organizacional ajustada a los cambios internos que
venia presentando la institucion. Aunado a lo anterior, dos documentos, un manual de
funciones y uno de procedimientos, elaborados en base a entrevistas y encuestas
realizadas al area correspondiente. Los autores concluyen que tanto la estructura
organizacional, como los manuales, proporcionan los lineamientos adecuados gracias a la
correcta descripcion de puestos y funciones, logrando cumplir con las metas planteadas por
la universidad debido a la agilizacion de los procesos (lzquierdo Hernandez & LoOpez
Hernandez, 2018).

Asimismo, en junio de 2015, Oswal Fernando Bermeo Bravo publicd la tesis
“Reestructuraciéon del organigrama funcional para el departamento de operaciones del
campo Shushufindi Bloque 57”7, misma que le dio el Grado de Maestria en Administracién y
Direccién de Empresas por parte de la Universidad Tecnoldgica de Israel, ubicada en Quito,
Ecuador. Para empezar, el campo Shushufindi Bloque 57 pertenece a Petroamazonas,
empresa dedicada a exploracion, explotacién y produccion de petroleo; por lo que la
reestructuracion de su estructura organizacional le ayudaria a una efectiva descripcion de
funciones que sean claras y precisas, acorde a la experiencia del personal, buscando una
carga equitativa de trabajo para todos. En primer lugar, la metodologia de la investigacion
se basd en la observacion, experimentacion y analisis de encuestas aplicadas a

colaboradores para conocer la situacién actual de sus puestos de trabajo; después, el autor



muestra el resultado obtenido de su investigacion sobre los diversos organigramas que
existen, asi como la descripcion de cargos; mas adelante, se relata todo el contexto
(incluidos los problemas) que rodea de la empresa, para que, al final, se haga la propuesta.
En el dltimo capitulo, se establece que se seguira manteniendo el mismo tipo de
organigrama (relacion de autoridad funcional), solo se corrigieron algunos departamentos y
funciones de los mismos, evitando que se sigan encontrando incongruencias causantes de

conflictos y generando motivacion entre el personal (Bermeo Bravo, 2015).

Jessica Paola Bafiuelos Pizafia escribi6 en 2016 la tesis “Redisefio del organigrama
y enriquecimiento de puestos de una empresa de consultoria y pruebas de materiales” para
la obtencion del Grado de Maestra en Psicologia con orientacion en Psicologia Laboral y
Organizacional por parte de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon. Este trabajo muestra
todo el proceso que se siguié para llevar a cabo una intervenciébn en su estructura
organizacional, mediante observacion directa y entrevistas al personal, revisando
detalladamente su organigrama y puestos laborales, todo esto con el fin de detectar areas
de oportunidad en las que se requieran cambios. Por lo que, al final del documento se
sugiere un organigrama funcional, pero con modificaciones como la reagrupacién de
departamentos, division y adicidon de puestos. En las conclusiones y recomendaciones, se
recomienda realizar la evaluacion de cada uno de los puestos de trabajo, por lo menos una

vez al afio como forma de control (Bafiuelos Pizafia, 2016).

En este contexto, también se encuentra el proyecto de titulacion de Andrea Marilin
Vinueza Sol6rzano, titulado “Disefio del manual de funciones por competencias y
organigrama para una empresa del sector inmobiliario”, con el que se convirtié en Magister
en Gestién de Talento Humano en la Escuela Superior Politécnica de Litoral de Guayaquil,
Ecuador. Durante esta investigacion, se trabajé con “La Empresa”, dedicada al sector
inmobiliario, y el objetivo principal fue la elaboracion de un manual de funciones y una
estructura organizacional. Para lograrlo, se comenzé realizando un analisis interno
mediante un FODA, que permitié detectar el principal problema; mas tarde, se definio el
principal problema que aquejaba a la empresa; y es asi como, de este modo, se determiné
gue la investigacion a usar era de campo, con un método inductivo-analitico y de tipo
cualitativa. La obtencién de datos se obtuvo a través de la observacion directa, aplicacion
de talleres y entrevistas. Finalmente, la propuesta es un organigrama de tipo linea-staff, en
donde los departamentos se dividirdn acorde a su nivel de importancia, areas claves y de

apoyo (Vinueza Solérzano, 2019).



Sumado a esto, el articulo publicado en septiembre de 2019 por Guillermo Murillo
Vargas, Monica Garcia-Solarte y Carlos Herndn Gonzalez-Campo, en la Revista Virtual
Universidad Catodlica del Norte, el cual lleva por nombre “Propuesta de estructura
organizacional para organizaciones intensivas de conocimiento: Una caracterizacion desde
los centros de excelencia”, muestra un analisis de las Organizaciones Intensivas en
Conocimiento (OIC) y el papel que juegan en el desarrollo de cualquier pais. El objetivo del
documento es la presentacion de una propuesta de estructura organizacional para OIC, con
ayuda de una metodologia de caracter cualitativo, revisiones documentales y entrevistas
estructuradas. El proyecto se realizé en cuatro fases: La primera, consta de una revision
bibliografica sobre los enfoques conceptuales de las OIC y sus estructuras
organizacionales; la segunda, esta se trata de un abordaje a través de la revision
documental y entrevistas; la tercera, se hizo una comparacién en la que se exponen las
semejanzas y diferencias entre los organigramas de empresas del mismo giro; en la cuarta,
se plantea la propuesta en base a las comparaciones realizadas en la tercer parte; v,
finalmente, se afiade una actualizacién de las estructuras organizacionales vigentes, con el
fin de modificar el disefio organizacional presentado. Por ultimo, las conclusiones que
establecen los autores indican que las estructuras ideales para una OIC, deben incorporar
una légica matricial, garantizando una eficaz comunicacién y una cultura organizacional
acorde a las caracteristicas de este tipo de organizaciones, sin embargo, se considera que
hoy en dia es necesario una versibn mas actualizada; es asi, como se optdé por una
estructura de red, una opcion mas viable ya que facilitan la transmision de conocimiento y
brindan un mejor clima laboral, caracterizado por un correcto liderazgo (Murillo Vargas et
al., 2019)

Por otro lado, en relacion con la Norma Oficial Mexicana ejecutada en este estudio,
se examino el articulo “Perspectivas y retos de la NOM-035-STPS-2018 para la atencién
de riesgos psicosociales y la promocion de entornos organizacionales favorables en
México”, publicado en la revista “Trascender, Contabilidad y Gestién”, elaborado por Sonia
Maria Duarte y Miguel Angel Vega Campos, ambos, catedraticos de la Universidad
Autonoma de San Luis Potosi. Su principal propdsito es determinar qué se ha escrito en
torno a esta NOM y cémo se puede promover para entornos organizacionales favorables
en México. El disefio de la investigacion es de tipo cualitativo, mientras que la metodologia
utilizada es de caracter documental, ya que se consideraron investigaciones realizadas
durante el periodo de 2018 a 2020. El cuerpo del documento esta compuesto, en primer

lugar, por los antecedentes de dicha norma; de manera seguida, se encuentra la pregunta



de investigacion: ¢ Qué se ha dicho, escrito o investigado sobre la NOM-035-STPS-2018,
gue permita determinar las perspectivas y retos que dicha norma enfrenta para la atencion
de factores de riesgo psicosocial y la promocion de entornos organizacionales favorables
en México?; en tercer puesto, los autores detallan el marco conceptual y juridico del tema;
en cuarto lugar, se encuentra una tabla realizada propiamente por Sonia y Miguel Angel en
la que recalcan la necesidad de que los responsables de cada organizacion consulten otras
NOM’s similares y la interaccion entre ellas; por Ultimo, expone la tabla en la que se
visualizan los diferentes conceptos que tienen 19 investigadores sobre la NOM-035-STPS-
2018. Al final, los autores mencionan que la NOM presenta ambigliedades tanto en la
redaccion como en la precision de su contenido, causando que la dependencia
correspondiente se vea obligada a reestructurarla para poder lograr su objetivo, fomentar
entornos de trabajo favorables gracias a la prevencion de riesgos psicosociales (Duarte &
Vega Campos, 2021).

3.7 Ordenamientos juridicos

La NOM-035-STPS-2018 (desarrollada dentro de la presente investigacion) se
encuentra sustentada, en términos juridicos, por diversas normas de caracter constitucional
o legal, las cuales en conjunto buscan brindar un ambiente laboral 6ptimo en el que se
busca reducir los riesgos psicosociales que puedan surgir dentro de la organizacion. A
continuacién se mencionan cada uno de los ordenamientos juridicos que respaldan dicha
NOM:

3.7.1 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM)

Dentro de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, el Articulo 123,
perteneciente al Titulo Sexto - Del Trabajo y de la Prevision Social, se encarga de establecer
los derechos laborales tanto para trabajadores como para patrones (JUSTIA México, 2025).

Asimismo, JUSTIA México (2025) incluye el articulo en su ultima reforma, misma
gue se presentd el 15 de abril de 2025, y en la que destacan los principales puntos,

abordados en el esquema mostrado a continuacion.



Imagen 36
Principales puntos sobre el Articulo 123 de la CPEUM
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Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de (JUSTIA México, 2025).



3.7.2 Ley Federal de Trabajo (LFT)

Es una regulaciéon legal que establece derechos y obligaciones tanto de los
trabajadores como de los empleadores, es de observancia general en México, vigente
desde 1927 y rige las relaciones laborales establecidas en el Articulo 123-Apartado A de la
CPEUM (Facturama, 2024).

Hoy en dia contiene dieciséis titulos, sin embargo, solo algunos de ellos se
relacionan directamente con el articulo antes mencionado, los cuales se muestran en la

siguiente infografia.
Imagen 37
Titulos referentes a la LFT
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Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de (Facturama, 2024).



3.7.3 Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS)

De acuerdo con lo publicado por la STPS (2025) en el sitio web oficial del Gobierno
de México, ésta es una dependencia del Gobierno Federal que se encarga de vigilar el
cumplimiento de los derechos laborales de los trabajadores mediante elementos como: El
dialogo social, relaciones laborales democréticas, la fortalecimiento de intermediacion
laboral e inclusion de jévenes en la capacitacion para el empleo, por mencionar algunos.
Todo lo anterior con el fin de mejorar las condiciones laborales e incrementar la calidad de
vida de los trabajadores.

Informacion publicada por ASINOM (s.f.), dice que la STPS es responsable de emitir
Normas Oficiales Mexicanas (NOMs) que establecen las condiciones necesarias para la
identificacion y prevencién de factores de riesgo a los que se encuentran expuestos los
trabajadores. Actualmente existen 45 NOMs que hablan acerca de la seguridad y salud
laboral, mismas que se encuentran divididas en cinco categorias: Seguridad, salud,
organizacion, especificas y de producto.

3.7.4 Normas Oficiales Mexicanas (NOMs)

En términos generales, las Normas Oficiales Mexicanas (NOMs) son: “Regulaciones
técnicas que rigen a la industria, y que contribuyen al empoderamiento de la poblacién. Son
herramientas que permiten a las distintas dependencias gubernamentales, atender y
eliminar los riesgos para la poblacién, animales, asi como para proteger el medio ambiente”

(Secretaria de Economia, 2021).

Cabe mencionar que tienen valor a nivel internacional, establecen medidas para
asegurar de productos y servicios adquiridos en México, protegen a las personas de los
riesgos identificados, fomentan el desarrollo econémico, eliminan practicas desleales, crean

cultura de emprendimiento, entre otras (Secretaria de Economia, 2021).



Imagen 38
Beneficios de las NOMs
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Como se mencioné en el apartado 3.7.3, en materia de salud y seguridad laboral,
hoy en dia hay 45 NOMs vigentes, mismas que se encuentran clasificadas en cinco

categorias que se detallan a continuacion.

Tabla 2

Normas de seguridad

Numero Nombre de la norma
NOM.D01.5TPS.2008 Eddcios. lucales, natalacones y Areas e los centros de trabao
NOM-D02-STPS-2010 Pravencion y proteccsdn cont@ incendins &n ks centros de tabao
NOM.D04.5TPS. 1999 Sutemas da protecoon y Gspostivos de saguridad en la magunans
NOM-ODS.STPS-195¢ Condconas 08 segundad ¢ hgane en o canimos &8 wabajo para &l mMane|o, Tansparts ¥ AlMAcenamento o sStancias quimcas peligrosas
NOM-D06-STPS-2023 Mansto y AIMacenamento de masenaies
NOMDOA.STPS.2011 Condcrnes de segundad para reakzar trabajos en akura
NOM.O20.5TPS.2011 Recipientes sujetos a presion. recpientes cnogenicos y generadores de vapor o calderas
NOM-0ZZ2.5TPS-2015 Ecirexiad astalica & os centros da rabao
NOM.O27.5TPS.2008 Actvidades de soldadura y cone
NOM.029.5TPS-2011 Mantermiantn o 185 MSINACIONas alctrcas an los centiog dé Dabaj
NOMAII.STPS.2015 Condconas de segqundad para raalzar rabaios #n 8spacosd confinados
NOM.034.5TPS-2016 Condiciones de segundad para el acceso y desanoiio de acsvidades de trabajadores con discapacdad e los centros de rabajo

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de (Joel, 2019).




Tabla 3
Normas de salud

Nimero Nombre de la norma
NOM-010-STPS-2014 Agentes guimicos contaminantes del ambiente laboral
NOM-011-STPS-2001 Condiciones de seguridad e higiene en los centros de trabajo donde se genere ruido
NOM-012-STPS-2012 Condicicnes de seguridad y salud en los centros de trabajo donde se manejen fuentes de radiacion

ionizante

NOM-013-STPS-1993

Condiciones de seguridad e higiene en los centros de trabajo donde se generen radiaciones
electromagnéticas no ionizantes

NOM-014-STPS-2000 Exposicion laboral a presiones ambientales anormales
NOM-015-STPS-2001 Condicicnes térmicas elevadas o abatidas
NOM-024-STPS-2001 Vibraciones

NOM-025-STPS-2008 Condicicnes de iluminacién en los centros de trabajo
NOM-035-STPS-2018 Factores de riesgo psicosocial en el trabajo

NOM-036-1-STPS-2018

Factores de riesgo ergonémico en el Trabajo

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de (Joel, 2019).




Tabla 4

Normas de organizacién

Namero

Nombre de la norma

NOM-017-STPS-2008

Equipo de proteccion personal-Seleccion, uso y manejo en los centros de trabajo

Sistema armonizado para |a identificacion y comunicacion de peligros y riesgos por sustancias guimicas

18-STPS-2015 peligrosas en los centros de trabajo

o fuckon, o« in 1 2 e SO higiene en | Mros

NOM-018-5TPS-2011 Constitucion, organizacon y funcionamiento de las comisiones de sequridad e higiene en los centros de
trabajo

NOM-026-STPS-2008 Colores y sefiales de segundad e higene, e identificacion de nesgoes por fluidos conducidos en tuberias

NOM-028-STPS-2012 Sistema para la administracion del trabajo-Segunidad en los procesos y equipas criticos que manejen
sustancias guimicas pekgrosas

NOM-030-STPS-2009 Servicios preventivos de seguridad y salud en el trabajo

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de (Joel, 2019).

Tabla b
Normas especificas

Nimero

Nombre de la norma

NOM-003-STPS-1999

Actividades agricolas-Uso de insumos fitosanitarios o plaguicidas e insumos de nutricion vegetal o
fertilizantes

NOM-007-STPS-2000

Actividades agricolas-Instalaciones, maquinaria, equipo y herramientas

Actividades de aprovechamiento forestal maderable y en centros de almacenamiento y transformacion en

NOM-008-STPS-2013 su actividad primaria

NOM-018-STPS-2001 Operacion y mantenimiento de ferrocarriles
NOM-023-5TPS-2012 Minas subterraneas y minas a cielo abierto
NOM-031-STPS-2011 Construccion

NOM-032-STPS-2008 Seguridad para minas subterraneas de carbon

NOM-037-STPS-2023

Teletrabajo

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de (Joel, 2019).




Tabla 6
Normas de producto

Nimero

Nombre de la norma

NOM-100-STPS-1994

Extintores contra incendio a base de polvo quimico seco con presion contenida

NOM-101-STPS-1984

Extintores a base de espuma guimica

NOM-102-STPS-1994

Extintores contra incendio a base de bioxido de carbono-Parte 1: Recipientes

NOM-103-STPS-1984

Extintores contra incendio a base de agua con presian contenida

NOM-104-STPS-2001

Polvo quimico seco tipo ABC a base de fosfato mono amonico

NOM-106-STPS-1994

Polvo quimico seco tipo BC, a base de bicarbonato de sodio

NOM-113-STPS-2009

Calzado de proteccion-Clasificacian, especificaciones y métodos de prueba

NOM-115-STPS-2009

Cascos de proteccion-Clasificacion, especificaciones y métodos de prueba

NOM-116-STPS-2009

Respiradores purificadores de aire de presion negativa contra particulas nocivas-Especificaciones y
métodos de prueba

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de (Joel, 2019).




CAPITULO 4
METODOLOGIA

4.1 Método de investigacion

En la presente investigacion se utilizard el método cualitativo - interpretativo -
descriptivo, ya que se analizard con profundidad la situacién actual de Ferreteria Gomez
Ollivier respecto a su estructura organizacional actual y el grado de alineacion de ésta con
los criterios psicosociales exigidos por la NOM-035-STPS-2018. A continuacion, se
describe el porqué de cada uno de los elementos que conforman el método utilizado.

En primer lugar, es cualitativo porque permite explorar significados como los
plasmados dentro de la NOM-035-STPS-2018, asi como las diferentes percepciones de los
trabajadores en cuanto a la estructura organizacional en relacibn con su bienestar y
ambiente laboral.

En segundo término, el enfoque interpretativo es de ayuda para comprender que la
realidad es construida socialmente, por lo que es necesario saber interpretarla, es decir,
dos colaboradores pueden estar entendiendo una politica empresarial de diferente manera.

Finalmente, el componente descriptivo se considera Util usar en este caso porque
detalla como funciona la estructura organizacional actual de Ferreteria Gémez Ollivier, y su
relacion con los factores de riesgo psicosocial, documentando la realidad percibida por el

personal que labora en ella.

4.2 Nivel de investigacion
El nivel de investigacion empleado en este trabajo es el aplicativo, puesto que no
generara nuevo conocimiento tedrico, sino que se encarga de proponer una solucién

practica y especifica al problema planteado.

4.3 Disefio de la investigacion
Se trata de un estudio de caso cualitativo. La razén de lo anterior es debido a que
la investigacion permite ahondar de manera intensiva en el caso trabajado para

comprenderlo detalladamente, gracias a la recopilacion de datos realizada.



4.4 Propdsito de la investigacion
El propdsito de esta tesis se compone de cuatro partes:

1. Diagnéstico organizacional: identificar las caracteristicas actuales de la
estructura organizacional, su funcionamiento y los factores de riesgo
psicosocial presentes.

2. Valoracién del modelo organizacional: evaluar la estructura organizacional
vigente en la ferreteria y su impacto en el desempefio del personal.

3. Propuesta de mejora estructural: disefiar un nuevo modelo que promueva el
bienestar psicoldgico de los colaboradores y cumpla con las disposiciones
establecidas por la NOM-035-STPS-2018.

4. Evaluacién de la propuesta: medir la factibilidad del organigrama propuesto
mediante una encuesta realizada a los altos mandos de la organizacion en

la que otorguen su autorizacion.

4.5 Disefo del instrumento

El instrumento a utilizar es una encuesta, pero, en este proyecto de investigacion se
utilizaran tres, realizadas a un grupo especifico de la poblaciéon que se esta estudiando, el
personal de Ferreteria Gémez Ollivier. Dichas encuestas se componen por preguntas

cerradas y directas, elaboradas en funcién de los objetivos planteados anteriormente.

Encuesta 1: “Cuestionario para identificar factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier”. Dirigida a todos los colaboradores de la ferreteria y con el fin de
conocer desde su perspectiva la situacion actual respecto a los factores de riesgo
psicosocial presentes en su centro de trabajo. La realizacién de ésta no es propia, sino que
es propuesta en la Guia de referencia Il de la NOM-035-STPS-2018.

Encuesta 2: “Evaluacién de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en
Ferreteria Gomez Ollivier”. Enfocada sélo a altos mandos de la ferreteria, con el objetivo de
gue ellos mismos puedan identificar la evidencia documental con la que cuentan y que es
presentada a los trabajadores. Nuevamente, esta evaluacion no es de elaboracién propia,
sino que se encuentra en “Contenido 10. Procedimiento para la evaluaciéon de la
conformidad” de la NOM-035-STPS-2018.

Encuesta 3: “Diagnéstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacién y
condiciones laborales en Ferreteria Gémez Ollivier”. Disefiada para recabar informacion

sobre coémo se encuentra ubicada la ferreteria en cuanto a las relaciones entre miembros



de distinto nivel jerarquico, las maneras de comunicacion existentes y las condiciones en
las que se encuentran sus instalaciones. Su aplicacion sera de igual manera para todos los

colaboradores.

Las encuestas fueron supervisadas y validadas por dos expertos en el area y se
aplicaron de manera online mediante la plataforma de Google Forms, garantizando asi la

confidencialidad y el completo consentimiento por parte del personal.

4.6 Organizacion de la informacién
Los resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas, seran organizados
en gréficas mediante las cuales se facilita la comprension de la informacién recabada,

afiadiendo a ellas un breve andlisis del significado de dichas respuestas.

4.7 Poblacién y muestra

En este proyecto de investigacion no habra una muestra, debido a que dos de los
cuestionarios aplicados son establecidos por la NOM-035-STPS-2018, la cual indica que
para conocer con exactitud la situacién de la organizacion en base a los factores de riesgo
psicosocial presentes, es necesario realizar las encuestas a todo el personal que conforma

la organizacion.



CAPITULO 5
PROPUESTA

5.1 Titulo
Organigrama funcional para Ferreteria Gomez Ollivier.

5.2 Introduccién

Durante el primer capitulo de la presente investigacion, mismo que lleva por nombre
“Propdsito y organizacion”, se elaboro un Analisis FODA, el cual fue posible realizar gracias
a una entrevista aplicada a diferentes colaboradores de la ferreteria, entre ellos, los altos
mandos. Con esa informacién recabada se pudo apreciar de mejor manera los factores
tanto internos como externos por los que esta viviendo actualmente la empresa, es asi como
todo lo anterior permite contar con las herramientas suficientes para proponer un
organigrama adecuado a las caracteristicas de Ferreteria Gomez Ollivier y alineado a la
normativa trabajada en el desarrollo de esta tesis, la “NOM-035-STPS-2018, Factores de

riesgo psicosocial en el trabajo-ldentificacion, analisis y prevencion”.

5.3 Objetivo general
Esquematizar un organigrama para Ferreteria Gomez Ollivier, mismo que
establezca funciones, responsabilidades y jerarquias del personal, contribuyendo al

cumplimiento de la NOM-035-STPS-2018 y a la prevencién de riesgos psicosociales.

5.4 Objetivos especificos

1. Localizar los puestos de trabajo y funciones existentes dentro de la ferreteria y su
aplicacion de la NOM-035-STPS-2018.

2. Clasificar los niveles jerarquicos en alta direccion, nivel medio y operativo, de
acuerdo con las funciones que desempefian.

3. ldentificar el tipo de organigrama mas adecuado para la representacién de la
empresa.

4. Encuestar a altos mandos de la ferreteria la precisién del organigrama presentado
sobre la funcionalidad y coherencia empresa-organigrama.

5. Esquematizar el organigrama final.



5.5 Cronograma de actividades

Agosto Septiembre

Actividades Semana 3 Semana 4 Semana 1 Semana 2 Semana 3
(dia18-22) | (dia26-29) | (dia01-05) | (dia08-12) | (dia 15-19)

Localizar los puestos de trabajo y funciones existentes
dentro de la ferreteria y su aplicacion de la
NOM-035-STPS-2018.

Clasificar los niveles jerarquicos en alta direccion, nivel
medio y operativa, de acuerdo con las funciones que
desempefian

ldentificar el tipo de organigrama mas adecuado para la
representacion de la empresa

Encuestar a altos mandos de la ferreteria la precision del
arganigrama presentado sobre la funcionalidad y coherencia
empresa-organigrama

Esquematizar el organigrama final.

5.6 Desarrollo de actividades

Actividad 1. Para el logro de la primera actividad, se definira, en primer lugar, cual
es el objetivo del organigrama y se recolectara la mayor cantidad de informacién posible
sobre la ferreteria. Lo anterior, se lograra con ayuda de dos encuestas aplicadas, una a
altos mandos y otra a los colaboradores, en ellas se muestra la situacion actual conforme a
los requerimientos que establece la NOM-035-STPS-2018 y permite comprender sobre qué
areas se debe trabajar. El plazo de tiempo designado es la penultima semana de agosto, la
cual abarca del dia 18 al 22 de dicho mes.

Actividad 2. En la Ultima semana de agosto (del dia 25 al 29) se hard una
clasificacién de los distintos niveles jerarquicos existentes dentro de la empresa de acuerdo
a las funciones desempefiadas, esto con el fin de ir dando un orden al primer bosquejo de
la estructura organizacional a establecer. Para un mejor panorama, se recurre a un tercer
cuestionario dirigido a los colaboradores, éste trata sobre tres categorias clave que
conceden una vision profunda sobre el funcionamiento interno del personal y que
determinan el éxito de Ferreteria GOmez Ollivier: relaciones jerarquicas, canales de
comunicacion y condiciones laborales.

Actividad 3. Revisar profundamente la base tedrica plasmada durante el capitulo
tres de este proyecto de investigacion, comparando los diferentes tipos de estructuras
organizacionales, sus ventajas y desventajas. Asimismo, examinar minuciosamente toda la
informacion relacionada a Ferreteria Gémez Ollivier (historia, misién, vision, valores,
ubicaciones) y hacer un andlisis profundo en el que se determine el tipo de organigrama
gue mejor se adecua a la empresa. Todo lo anterior durante la primera semana de

septiembre, que comprende del dia 01 al 05 del mismo mes.



Actividad 4. Durante los dias 08 al 12 de septiembre se aplicara una encuesta a
todos aquellos que cuenten con un puesto de nivel alto, de acuerdo a la opinién de cada
uno en base a una primera propuesta del organigrama a presentar. Se analizardn sus
respuestas y se efectuaran las mejoras necesarias para que sea del total agrado de éstos.

Actividad 5. Por ultimo, durante la tercera semana del mes de septiembre se
realizara el esquema final del organigrama propuesto para Ferreteria Gomez Ollivier. Se
ajustaran detalles y correcciones de acuerdo a las observaciones realizadas por los altos
cargos en la encuesta aplicada de la Actividad 4.



CAPITULO 6
RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los resultados obtenidos como consecuencia
de la aplicacién de instrumentos de investigacion a los trabajadores de Ferreteria Gomez
Ollivier, durante la tercera y cuarta semana del mes de agosto. Dichos hallazgos mantienen

relacién con cada uno de los objetivos especificos plasmados en esta tesis.

6.1 Requerimientos de la NOM-035-STPS-2018 que le aplican ala empresa
Para este apartado se realizaron dos encuestas, la primera, dirigida Unicamente a

altos mandos vy, la segunda, realizada a todos los colaboradores de la ferreteria.

Encuesta 1. Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en
Ferreteria Gomez Ollivier. Aplicada a los altos mandos (Director General y Contador

General).

El patrén cumple cuando presenta evidencia de que:
Gréfica4

Politica de prevencion de riesgos psicosociales

® s
® No

En la gréfica 4, se muestra que el 100% de los encuestados afirmaron contar con

una politica de prevencién de riesgos psicosociales, de la cual tienen evidencia.



Gréafica s

Difusion de la politica de prevencion de riesgos psicosociales

® si
® No

En la gréfica 5, se observa que los dos encuestados (100%) respondieron que si se
encargan de difundir la politica de prevencién de riesgos psicosociales dentro del centro de

trabajo.
Gréfica 6

Identificacion y andlisis de riesgo psicosocial

® s
® No

En la gréfica 6, es posible observar que el 100% de los encuestados manifestaron
decir verdad sobre la identificacion y andlisis de los factores de riesgo psicosocial dentro de

la organizacion.



Gréfica 7

Inclusién de los trabajadores en la identificacion de factores de riesgo psicosocial

®si
® Ne

En la grafica 7, una de las dos personas encuestadas (50%) respondio “Si” ante la
pregunta que menciona si la identificacion y andlisis de estos factores incluye a todo el
personal que labora en la ferreteria, mientras que la otra respuesta (50%) fue un “No”,ya
gue solo se enfoca a aquellos colaboradores que se encuentran en el area de forjas, debido

a que sus herramientas son més peligrosas.

Gréfica 8

Presencia de todos los factores de riesgo psicosocial
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En la grafica 8, el 50% respondié que la identificacion y analisis de los factores de
riesgo psicosocial contempla los siete que indica la NOM-035, mientras que el otro 50% dijo
gue no abarca todos ellos, sino solo algunos, por ejemplo: Ambiente de trabajo, relaciones

laborales negativas, violencia laboral y carga de trabajo.



Gréafica 9

Método utilizado para identificar riesgos psicosociales

® si
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En la grafica 9, uno de los dos encuestados (50%) menciona que el método que se
utiliza para realizar la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial contiene
los cuestionarios que comprenden el numeral 7.2 de la NOM-035; la forma como se realiza
la aplicacion de los cuestionarios; la manera de evaluar los cuestionarios, y los niveles y la
forma de determinar el riesgo conforme a los resultados de los cuestionarios aplicados.
Mientras que el otro encuestado (50%) dice que esto no es asi y no cuentan con todos los

elementos necesarios.

Grafica 10

Validacion de los cuestionarios

®si
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En la gréfica 10, el 50% afirma que los cuestionarios utilizados estan validados
conforme a lo estipulado por la NOM-035: Centros de trabajo en territorio nacional,
coeficientes de confiabilidad, medidas e indice de ajuste y aplicacion a todos los
trabajadores. Por otro lado, el 50% restante indica que los cuestionarios no estan validados

de acuerdo a lo mencionado anteriormente.



Gréfica 11

Integracion al diagnostico de seguridad y salud en el trabajo
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Enla grafica 11, un 50% dice que la identificacion y andlisis de los factores de riesgo
psicosocial si esta integrada al diagnéstico de seguridad y salud en el trabajo, al que se
refiere la NOM-030-STPS-2009; en cambio, el otro 50% contesté con un rotundo no, que

no existe la integracion a esa norma.

Gréfica 12

Informe de la identificacion de factores de riesgo psicosocial
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En la grafica 12, es posible observar que el 100% de los encuestados indica que el
resultado de identificar y analizar los factores de riesgo psicosocial consta de un informe
gue contiene datos como: Centro de trabajo, objetivo, principales actividades realizadas,
método utilizado, resultados obtenidos, conclusiones, recomendaciones y datos del
responsable de la evaluacion.



Grafica 13
Disponibilidad del informe
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En la grafica 13, es notorio que el 50% menciona que el resultado de la identificacion
de los factores de riesgo psicosocial esta disponible para la consulta de los trabajadores,

en cambio el 50% dice que esto no es asi.

Gréfica 14
Lapso de tiempo en la realizaciéon de identificar factores de riesgo psicosocial
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En la gréfica 14, se observa que el 100% afirma que ésta identificacion y analisis de

factores psicosociales es realizada por lo menos cada dos afios en el centro de trabajo.



Gréfica 15

Evaluacién del entorno organizacional
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En la grafica 15, todos los encuestados aseguran que, ademas de realizar la
identificacion y andlisis de factores de riesgo psicosocial, también se realiza la evaluacién
del entorno organizacional, esto representa el 100%.

Gréfica 16
Englobe de las evaluaciones
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En la gréafica 16, el 50% de los encuestados asegura que tanto la identificacion y
andlisis de los factores psicosociales, asi como la evaluacion del entorno organizacional
comprende a todos los colaboradores; en cambio, el otro 50% est& en desacuerdo y opto
por un “No” como respuesta, volviendo a mencionar que se enfoca mas en areas de mas

riesgo, como lo es herreria (forjas).



Gréfica 17
Medidas de prevencién
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En la gréafica 17, el 100% respondié con un “Si” ante el enunciado que menciona si
la empresa adopta medidas para prevenir los factores de riesgo psicosocial, promover el
entorno organizacional favorable, asi como para atender las practicas opuestas al entorno

organizacional favorable y los actos de violencia laboral.

Gréfica 18
Mecanismos seguros y confidenciales
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En la gréfica 18, todos los encuestados, es decir, el 100% apunta que la ferreteria
si dispone de mecanismos seguros y confidenciales para la recepcion de quejas por
practicas opuestas al entorno organizacional favorable y para denunciar actos de violencia

laboral.



Gréafica 19

Acciones que promueven el sentido de pertenencia
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En la grafica 19, se observa que el 100% realiza acciones que promueven el sentido
de pertenencia de los trabajadores a la organizacion; la capacitacion para la adecuada
realizacion de las tareas encomendadas; la definicion precisa de responsabilidades para
los miembros de la organizacion; la participacién proactiva y comunicacién entre sus
integrantes; la distribucion adecuada de cargas de trabajo, con jornadas laborales regulares

conforme a la Ley Federal del Trabajo, y la evaluacién y el reconocimiento del desempefio.

Gréfica 20

Acciones y programas
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En la gréfica 20, todas las personas encuestadas (100%), comprenden las acciones
y programas para la prevencion de los factores de riesgo psicosocial, la promocion de un

entorno organizacional favorable y la prevencion de la violencia laboral.



Grafica 21
Programa para la atencion de factores de riesgo psicosocial
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En la gréfica 21, el 100% indica que la organizacion cuenta con un Programa para
la atencion de los factores de riesgo psicosocial, y en su caso, para propiciar un entorno
organizacional favorable y prevenir actos de violencia laboral, cuando el resultado de la
identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial y de la evaluacion del entorno

organizacional, asi lo determinen.

Gréfica 22
Contenido del programa de atencién
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En la grafica 22, el 100% selecciond un “Si” como respuesta ante el enunciado que
dice que el programa para la atencién de los factores de riesgo psicosocial, y en su caso,
para propiciar un entorno organizacional favorable y prevenir actos de violencia laboral
contiene: Las areas de trabajo, las medidas de control que deberan adoptarse, las fechas
programadas para su realizacion, el control de los avances de la implementacion del
programa, la evaluacion posterior a la aplicacion de las medidas de control y el responsable

de su ejecucion.



Grafica 23
Tipo de acciones realizadas segun los tres niveles
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En la grafica 23, el 50% menciona que el tipo de acciones se realizan de acuerdo a
uno de los siguientes niveles: Primer nivel, las acciones se centran en el plano
organizacional e implican actuar sobre la politica de prevencidon de riesgos psicosociales
del centro de trabajo; segundo nivel, las acciones se orientan al plano grupal e implica
actuar en la interrelacién de los trabajadores o grupos de ellos y la organizacién del trabajo;
tercer nivel, las acciones se enfocan al plano individual. El otro 50% afirma que ésto no es

asi.

Gréfica 24

Intervenciones de tercer nivel
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En la grafica 24, de un total de 100%, el 50% asegura que las intervenciones de
tercer nivel que sean de tipo clinico o terapéutico si son realizadas invariablemente por un

médico, psicélogo o psiquiatra segun corresponda; el otro 50% no opina lo mismo.



Gréafica 25

Identificacion de trabajadores con acontecimientos traumaticos
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En la grafica 25, se observa que un 100% identifica a los trabajadores que fueron

sujetos a acontecimientos traumaticos severos durante o con motivo del trabajo.

Gréfica 26
Trabajadores trasladados a seguridad social o privada
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En la gréfica 26, es posible observar que el 100% canaliza a los trabajadores
identificados para su atencion, a la institucién de seguridad social o privada, o con el médico
del centro de trabajo o de la empresa.



Gréfica 27

Exdmenes médicos y evaluaciones psicoldgicas
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En la gréfica 27, el 100% declara practicar examenes médicos y evaluaciones
psicoldgicas al trabajador o a los trabajadores expuestos a violencia laboral y a los factores
de riesgo psicosocial, cuando existan signos o sintomas que denoten alteracion a su salud
y el resultado de la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial y/o existan

guejas de violencia laboral.

El patrén cumple cuando presenta evidencia de que difunde y proporciona

informacién alos trabajadores sobre:

Gréafica 28

Informacion difundida
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En la grafica 28, el 100% manifiesta que se difunde y proporciona informacion a los
trabajadores sobre la politica de prevencion de riesgos psicosociales.



Gréafica 29

Informacion sobre medidas adoptadas
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En la grafica 29, el 100% atestigua difundir y proporcionar informacién a los
trabajadores sobre las medidas adoptadas para combatir las practicas opuestas al entorno
organizacional favorable y actos de violencia laboral.

Grafica 30

Acciones de control difundidas
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En la grafica 30, el 100% difunde y proporciona informacién a los trabajadores sobre
las medidas y acciones de prevencién y, en su caso, las acciones de control de los factores
de riesgo psicosocial.



Gréfica 31
Mecanismos para presentar quejas
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En la grafica 31, el 100% testifica difundir y proporcionar informacién a los
trabajadores sobre los mecanismos para presentar quejas por practicas opuestas al entorno

organizacional favorable y para denunciar actos de violencia laboral.

Grafica 32
Difusion sobre los resultados
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En la gréfica 32, un total del 100% apuntan que si se difunde y proporciona
informacion a los trabajadores sobre los resultados de la identificacion y analisis de los
factores de riesgo psicosocial para los centros de trabajo que tengan entre 16 y 50
trabajadores, y de la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial y la
evaluacion del entorno organizacional tratandose de centros de trabajo de mas de 50
trabajadores.



Gréfica 33
Difusion sobre alteraciones a la salud
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En la gréfica 33, el 100% de los encuestados declaran difundir y proporcionar
informacion a los trabajadores sobre las posibles alteraciones a la salud por la exposicion

a los factores de riesgo psicosocial.

El patrén cumple cuando demuestra que cuenta con los registros sobre:

Grafica 34
Resultados de identificacion de factores de riesgo psicosocial
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En la gréfica 34, el 100% indica que si se tienen los resultados de la identificacion y
andlisis de los factores de riesgo psicosocial y, ademas, tratdndose de centros de trabajo

de mas de 50 trabajadores, de las evaluaciones del entorno organizacional.



Gréfica 35

Registros de los resultados de identificacion de factores de riesgo psicosocial
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En la grafica 35, un 50% puntualiza en que si cuenta la empresa con los registros
sobre los resultados de la identificacion y andlisis de los factores de riesgo psicosocial vy,
ademas, tratandose de centros de trabajo de mas de 50 trabajadores, de las evaluaciones

del entorno organizacional; en cambio, el otro 50% dice que no es asi la situacion.

Grafica 36

Nombres de trabajadores registrados
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En la gréfica 36, el 100% asegura que si cuentan con los nombres de los
trabajadores a los que se les practicaron los exdmenes o evaluaciones clinicas y que se
comprobd la exposicién a factores de riesgo psicosocial, a actos de violencia laboral o
acontecimientos traumaticos severos.

Después de analizar detenidamente cada una de las graficas, se aprecia que hay
aspectos en los que existen diferencias entre los dos miembros que son los altos mandos
de la empresa, ya que el Director General afirma que cuentan con todo lo planteado,

mientras que el Gerente General afirma que no, pues es el que mas conoce esos detalles.



Encuesta 2. Cuestionario para identificar los factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Goémez Ollivier. Aplicado a todos los trabajadores del centro de trabajo (35

personas).

Gréfica 37

Esfuerzo fisico

® Siompeo

® Coal slempre
8 Algunns veoos
® Cosl nunca

. Nunca

En la gréfica 37, se observa que el 30.6% considera que su trabajo nunca le exige
realizar mucho esfuerzo fisico, el 25% solo algunas veces, el 22.2% casi nunca, el 16.7%

siempre y solo el 5.6% casi siempre.

Gréfica 38

Preocupacion por accidentes en el trabajo

® Siempro

® Caal siompre
@ Algunas veces
@ Casl nunca

® Nunca

En la gréfica 38, es posible ver que al 40% de los encuestados casi nunca les
preocupa sufrir un accidente en su trabajo, al 22.9% siempre, al 20% nunca, 11.4% solo

algunas veces y al 5.7% casi siempre.



Gréfica 39
Actividades peligrosas

® Siempro

® Casi siempre
@ Algunas veces
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En la grafica 39, con una gran ventaja, el 45.7% de los trabajadores indican que
nunca consideran que las actividades realizadas en su trabajo sean peligrosas, el 22.9%
casi nunca, el 17.1% siempre, el 11.4% algunas veces y solo el 2.9% casi siempre.

Grafica 40
Tiempo adicional al turno de trabajo
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® Caal siompre
® Algunas veces
@ Casl nunca
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En la grafica 40, un 40% afirma que casi nunca debe quedarse tiempo adicional a
su turno por la cantidad de trabajo que le asignan, el 31.4% dice que solo algunas veces,
el 22.9% nuncay, en ultimo lugar, con un mismo porcentaje de 2.9% respondieron que casi

siempre y siempre.



Gréfica 41
Trabajar sin parar
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En la gréfica 41, el 40% menciona que algunas veces ha tenido que trabajar sin
parar debido a la cantidad de trabajo proporcionado, el 31.4% casi siempre, el 14.3%

siempre, 8.6% casi hunca y el 5.7% nunca lo ha tenido que hacer.

Gréfica 42
Ritmo de trabajo
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En la gréfica 42, el 36.1% de los encuestados asegura que casi siempre considera
necesario mantener un ritmo de trabajo acelerado, por otro lado, el 33.3% algunas veces,

el 19.4% siempre, 5.6% casi nunca y de igual manera 5.6% nunca.



Gréafica 43

Concentracioén en el trabajo
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En la gréafica 43, un 54.3% considera que su trabajo siempre les exige que estén
muy concentrados, liderando el gréfico. El 31.4% casi siempre, el 11.4% solo algunas

veces, el 2.9% casi nunca y con 0% nunca.

Gréafico 44

Memorizar informacion
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En la gréfica 44, se observa de una manera medianamente proporcional los
resultados, en los cuales: el 28.6% dice que algunas veces su trabajo requiere que
memorice mucha informacion, el 25.7% casi siempre, el 20% siempre, el 17.1% casi nunca

y solo 8.6% nunca.



Gréafica 45

Atencion de varios asuntos al mismo tiempo
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@ Algunas veces
@ Casi nunca
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En la grafica 45, los colaboradores en un 37.1% mencionan que casi siempre su
trabajo exige que atiendan varios asuntos al mismo tiempo, con un empate de 22.9%

algunas veces y casi nunca, y el 17.1% siempre.

Gréfica 46

Responsabilidad en el trabajo
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En la grafica 46, el 34.3% declara que siempre es responsable de cosas de mucho
valor en su trabajo, en cambio, en un triple empate, el 20% dice que casi siempre, algunas

veces y casi nunca, y finalmente, 5.7% nunca.



Gréafica 47

Responsabilidad ante el jefe
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En la gréfica 47, los encuestados respondieron que siempre (38.9%) responden ante
su jefe por los resultados de su area de trabajo, el 27.8% nunca, el 13.9% casi nunca,

mientras que otro 13.9% casi siempre y 5.6% algunas veces.

Gréfica 48

Ordenes contradictorias
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En la gréfica 48, de los 35 encuestados, el 37.1% asegura que casi nunca le dan
ordenes contradictorias, el 34.3% nunca, el 25.7% algunas veces, tan solo el 2.9% casi
siempre y 0% siempre.



Gréafica 49
Actividades innecesarias

® Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Casinunca

® Nunca

En la grafica 49, es posible apreciar que solo predominaron tres opciones de las
cinco de respuestas. En primer lugar, un 85.7% indica que nunca les han pedido realizar
cosas innecesarias en su trabajo; en segundo lugar, el 11.4% casi nunca; y, en tercer lugar,

el 2.9% algunas veces. Siempre y casi siempre obtuvieron 0%.

Gréfica 50

Horas extra
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En la gréfica 50, se observa que el 60% de los encuestados dice nunca haber
trabajado horas extras mas de tres veces a la semana, el 25.7% casi nunca, el 5.7%

siempre, otro 5.7% casi siempre y 2.9% algunas veces.



Gréfica 51
Laborar en dias de descanso, festivos o fines de semana
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En la grafica 51, el 68.6% asienta que algunas veces se le exige laborar en dias de
descanso, festivos o fines de semana; el 17.1% casi nunca, el 8.6% nunca, el 5.7% siempre

y casi siempre se mantuvo en 0%.

Grafica 52
Afectacion del trabajo en actividades familiares
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En la gréfica 52, alrededor del 57.1% de los trabajadores respondieron que casi
nunca han considerado que el tiempo en el trabajo es mucho y perjudica sus actividades
familiares o personales, el 25.7% algunas veces, el 11.4% nunca, 5.7% casi siempre y 0%

siempre.



Gréfica 53
Pensamiento en actividades familiares durante la jornada laboral
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En la gréfica 53, de un total de 100%, el 34.3% testifica que casi siempre piensa en
actividades familiares o personales cuando esta en su trabajo, el 25.7% solo algunas veces,

el 22.9% siempre, el 14.3% casi hunca y el 2.9% nunca.

Gréfica 54

Desarrollo de nuevas habilidades

® Siompre

® Coul slempre
© Agunas veces
® Casl nunca
® Nunca

En la grafica 54, el 37.1% considera que casi siempre su trabajo le permite
desarrollar nuevas habilidades, otro 37.1% tan solo algunas veces, el 17.1% siempre, el

8.6% casi nunca y el 0% nunca.



Gréfica 55
Aspiracion a mejor puesto
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En la grafica 55, el 34.3% de los encuestados casi siempre aspira a tener un mejor
puesto dentro de la ferreteria, el 22.9% casi nunca, el 17.1% algunas veces, el 14.3%

siempre y solo el 11.4% nunca.

Grafica 56

Pausas durante la jornada laboral
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En la gréfica 56, es posible notar que el 40% afirma que solo algunas veces ha
podido tomar pausas durante su jornada laboral cuando cree necesario tenerlas, el 25.7%

casi siempre, el 17.1% casi nunca, otro 17.1% siempre y 0% nunca.



Gréafica 57
Velocidad en la realizacion de actividades
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En la grafica 57, se observa que el 42.9% algunas veces ha podido decidir la
velocidad a la que realiza sus actividades laborales, el 34.3% siempre, el 17.1% casi

siempre, el 5.7% casi nunca y el 0% nunca.

Gréfica 58

Orden de las actividades laborales
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En la gréfica 58, se aprecian porcentajes similares, en los cuales: el 22.9% menciona
gue casi siempre puede cambiar el orden de las actividades que realiza en el trabajo, el
22.9% algunas veces, otro 22.9% casi nunca, el 20% siempre y solo el 11.4% nunca.



Gréafica 59
Claridad de las funciones
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En la gréfica 59, el 54.3% toma la ventaja, indicando que siempre se les informa a
los colaboradores con claridad cuales son sus funciones, el 40% casi siempre, el 5.7%

algunas veces y 0% tanto casi hunca como nunca.

Gréfica 60

Claridad en los resultados a obtener
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En la gréfica 60, es posible observar que el 54.3% de los colaboradores afirma que
siempre se le explica de manera clara los resultados que debe obtener en sus labores, el
25.7% casi siempre, el 17.1% algunas veces, el 2.9% casi nunca y el 0% nunca.



Gréfica 61

A quién recurrir ante problemas laborales
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En la grafica 61, alrededor del 48.6% casi siempre se le informa con quién puede

resolver problemas o asuntos de trabajo, al 37.1% siempre, al 11.4% algunas veces, al

2.9% casi nunca y al 0% nunca.

Gréfica 62

Asistencia a capacitaciones
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En la grafica 62, el 42.9% respondi6 que nunca se le ha permitido asistir a

capacitaciones relacionadas con su trabajo, a un 37.1% casi nunca, al 11.4% algunas

veces, al 5.7% siempre y al 2.9% casi siempre.



Gréfica 63

Capacitacion relacionada al trabajo
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En la grafica 63, un 31.4% apunta que casi nunca recibe capacitacién util para hacer
sus labores, el 25.7% casi siempre, el 20% algunas veces, el 11.4% nunca, y otro 11.4%

siempre. Resultados bastante diferentes y variables.

Gréfica 64

Puntos de vista y opiniones
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En la gréafica 64, de los 35 encuestados, el 42.9% piensa que casi siempre su jefe
tiene en cuenta sus puntos de vista y opiniones, el 37.1% algunas veces, el 20% siempre y

el 0% casi nunca y nunca.



Grafica 65
Ayuda del jefe en la solucion de problemas
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En la grafica 65, el 40% atestigua que su jefe siempre ayuda a solucionar los
problemas que se presentan en el trabajo, otro 40% casi siempre y un 20% algunas veces.

Casi nunca y nunca se mantuvieron en 0%.

Gréfica 66
Confianza en los comparieros de trabajo
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En la grafica 66, se aprecia como el 28.6% casi nunca puede confiar en sus
comparfieros de trabajo, el 22.9% algunas veces, otro 22.9% siempre, el 14.3% nunca y el

11.4% casi siempre.



Gréfica 67
Trabajo en equipo
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En la gréfica 67, el 31.4% asegura que casi siempre colaboran sus compaferos
cuando se requiere trabajar en equipo, otro 31.4% algunas veces, el 22.9% siempre, el

11.4% casi nuncay el 2.9% nunca.

Gréfica 68
Ayuda de los comparieros de trabajo
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En la gréfica 68, al 34.3% casi siempre lo ayudan sus compafieros de trabajo cuando

tiene dificultades, a otro 34.3% algunas veces, al 5.7% nuncay al 2.9% casi hunca.



Grafica 69
Expresion libre
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En la grafica 69, se puede observar como el 45.7% casi siempre puede expresarse
libremente sin interrupciones dentro del centro de trabajo, el 22.9% siempre, el 20% algunas
veces, el 11.4% casi nunca y el 0% nunca.

Gréfica 70
Criticas en el trabajo
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En la grafica 70, con un 62.9% los encuestados respondieron que nunca han
recibido criticas constantes a su persona y/o trabajo, el 17.1% casi nunca, el 14.3% algunas

veces, el 5.7% siempre y el 0% casi siempre.



Gréfica 71

Burlas, calumnias, difamaciones, humillaciones o ridiculizaciones
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En la grafica 71, es increible ver que el 71.4% de los colaboradores nunca han
recibido ningun tipo de burla, calumnia, difamacién, humillacién o ridiculizacién; el 22.9%

casi nunca, el 2.9% algunas veces y el Ultimo 2.9% siempre.

Grafica 72

Exclusion en reuniones de trabajo
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En la gréfica 72, exactamente el 57.1% de todas las personas encuestadas, afirma
gue nunca se ha ignorado su presencia o se ha excluido de las reuniones de trabajo y toma

de decisiones, el 31.4% casi nunca, mientras que el 11.4% solo algunas veces.



Gréafica 73

Manipulacion de situaciones laborales
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En la grafica 73, se muestra que el 85.7% asegura que nunca se han manipulado
situaciones laborales que le hagan parecer un mal trabajador, por otro lado, el 14.3% casi

nunca. Y las opciones de siempre, casi siempre y algunas veces permanecieron en 0%.

Gréafica 74

Exitos laborales ignorados
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En la gréfica 74, al 65.7% nunca se le han ignorado sus éxitos laborales ni se le han
atribuido a otros, al 22.9% casi nuncay al 11.4% solo en algunas ocasiones. Siempre y casi

siempre no obtuvieron ningun voto.



Gréfica 75
Oportunidades bloqueadas
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En la grafica 75, se observa que el 62.9% afirma nunca se la han bloqueado o
impedido las oportunidades que tiene para obtener acceso o mejora en el trabajo, el 28.6%

casi nunca, el 5.7% algunas veces y el 2.9% casi siempre.

Grafica 76

Actos de violencia
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En la gréfica 76, con el 97.1%, predominé la respuesta de que nunca ha presenciado
actos de violencia en la ferreteria, mientras que el otro 2.9% menciond que casi nunca ha

ocurrido un hecho de ese tipo.



Gréafica 77

Atencion a clientes o usuarios
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En la grafica 77, de las 35 personas encuestadas, el 71.4% dijo brindar servicio a
clientes o usuarios directamente, en cambio, el 28.6% restante niega hacer una actividad

de ese tipo.

Gréafica 78

Clientes o usuarios enojados
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En la gréfica 78, se observa que el 40% de los trabajadores en algunas veces han
atendido a clientes o usuarios muy enojados, el 31.4% casi nunca, el 22.9% nunca, el 2.9%

siempre y otro 2.9% casi siempre.



Gréfica 79
Ayuda a personas muy necesitadas o enfermas
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En la grafica 79, es posible distinguir cémo el 77.1% manifiesta que su trabajo nunca
le ha exigido atender personas muy necesitadas de ayuda o enfermas, el 11.4% casi nunca,
el 8.6% algunas veces y el 2.9% casi siempre.

Gréfica 80

Demostracion de sentimientos distintos
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En la gréfica 80, el 42.9% nunca ha demostrado sentimientos distintos a los suyos
durante su jornada laboral, el 22.9% casi nunca, otro 22.9% algunas veces, el 8.6% casi

siempre y 2.9% siempre.



Gréfica 81
Jefe de otros trabajadores
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En la gréfica 81, un 82.9% dijo no ser jefe de otros trabajadores, mientras que el
17.1% restante si tiene un puesto que implica ser jefe de otros colaboradores (encargados

de almacén, caja, mostrador, forjas).

Gréfica 82

Comunicacién tarde de los asuntos de trabajo
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En la gréfica 82, un 57.1% menciond que nunca se han comunicado tarde los
asuntos de trabajo, el 25.7% casi nunca y el 17.1% algunas veces.



Gréfica 83

Dificultad en el logro de resultados
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En la grafica 83, con poco mas de la mitad, es decir, un 51.4%, nunca se ha
dificultado el logro de los resultados del trabajo, un 34.3% casi huncay un 14.3% en algunas

ocasiones.

Gréfica 84

Sugerencias ignoradas

® Siompro

® Coul slempre
9 Algunas veces
® Casl nunca

® Nunca

En la gréfica 84, se observa que el 60% de todos los encuestados indica que nunca
se han ignorado las sugerencias para mejorar su trabajo, el 25.7% casi nunca, el 11.4%

algunas veces y solo el 2.9% afirma que casi siempre.

Las respuestas de esta encuesta muestran buenos resultados, sin embargo, es
importante mencionar que éstos dependen del area, pues cada una tiene diferente
ambiente y perspectiva laboral, aun asi se identifican algunos aspectos con deficiencias
como: falta de capacitacién, poca confianza entre compafieros, rigidez en el orden de sus

actividades y nula aspiracién a un mejor puesto de trabajo.



6.1.1 Modelo representativo
Imagen 39

Modelo representativo sobre los requerimientos de la NOM-035-STPS-2018
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Fuente: Elaboracién propia.



6.2 Matriz DOFA

Durante el “Capitulo 1. Propdsito y organizacién” de la presente tesis, se realizé un
andlisis FODA que permitidé evaluar los factores tanto internos (fortalezas y debilidades)
como externos (oportunidades y amenazas) de Ferreteria Gomez Ollivier, mostrando de

manera amplia el panorama por el que pasa actualmente.

Sin embargo, para poder contar con un diagnéstico profundo y con la informacién
previamente proporcionada, se elaboré una matriz DOFA, que, segun palabras de Francés,
A (2001): “Es una herramienta basica de gran utilidad en el analisis estratégico. La matriz
DOFA permite resumir los resultados del andlisis externo e interno y sirve de base para la

formulacién de la estrategia” (p. 98).

Tabla 7
Matriz DOFA



Matriz DOFA

F1: La caidad de ios producios.

F2: El ferro comercial para balconeris y
sstructuras es ef producto mas adquindo
de la ferroteria.

F3 Expecencia de mds de 50 afos en el
hron

F&: Conoamiento y uso de los producios,
recomendando al cllente of que mejpr se

D1: Carencias do organizacion en ol Aren
do nvertanos.

02 Defoencas en el drea administrativa
D3: Cuslio do botefa en ol reparto de
mercancia

D4, Falta de capacitacsdn sobre of uso de
productos nuevos.

D5 Falta de cuidado en la stencion al

T ERRETERIAS. ICTRTa— oot
- producto.

GOMEZ 0L LIV e
F7: Sucursales ubcadas
estratégicaments an dferentes purtos de
Io clugad,
F& Precos bewos tespecto 8 la
competencs,
F8  Buena  coordinacion  entre
departamentos.
F10. Uso de valores entre los miembros
del equipo de trabajo.

Oportunidades Estrateglas FO: Estrategias DO:

O1: Venta en linea (pégna web o redes
sociales)

02 Alanzas con provesdores para ls
capacitacdn sotre nuevos productos
03 Promociones o Gescuentos para
caplacion y fidefizacion de chentes.
04 Pago de mercancia a través de otros
medios distintos » efectivo

05 Publcidad » raves do redes
sociales

08 Diversificacion de su catdiogo de
producios anle los cambios constanies
on los gusios del chente.

F1, F5, FB, F8, O1 Implemeniat la vents
en linaa madiante un sitio wab 0 redes
socinles, recaicando clomentos
caracteristicos de la ferreteria como la
calidod, disponibided y rapidez en la
entrega de los productos

F2. F7, O4, O5 Crear contenido
putiicitario en redes socales sobre el
progucio estrolia (of fierro comercal para
baiconeria), mostrando sus cualidades y,
de esta manera captar la atencidn del
publico hacia los demas productos del
catdlogo. En cada contervdo se sugiere
colocar la ubicacion do las dferentes
sucursales y las formas do pago distinias
a efectivo

D1, D3, D4, 02 Establecer alianzas con
proveadores para la mplementacion de
un programa de capaciiacidn dingido al
parsonal de ventas y atencion al clente,
enfocado en ol uso, Insinlacion y
beneficios de ke producios nuevos que
ofrece la ferreterla, buscando dismnulr of
cuelo de botella existente y la carencia al
momento de afganizar nventarios

D5, 03, O5. Elevar s atencon al cliente &
fraves de redes socisles, ofertando
diierentes promociones y descuenios de
productos clave que provoguen la
captancon y fidelided de los chentes

A1 Inseguridad en la cluged

A2’ Competencia desleal,

A3 Rapidos cambios tecnologicos que
provocan desactusizacion en la

A Aumento de mpuestos y aranceles.
A5 Cambios en &l poder adguisiivo de
los clentes

Estrategias FA:

F7. F8, A2, AS Fortalecer la presencia
local, mprovechande s ubicacion
ostralégica de  sus  suCursales Yy
manteniendo  precios  competitivos
creando resistenca a la competencia
deslesl y & ls baja del poder adquisitve

Estrategias DA:

D2, A2. AX Corroge las doficiencias
administrativas mediante un plan de
mejora, disminuyendo ia vuinerabilidad
ante cambios tecnoldgicos y of impacto
de la compelencia




Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior es posible apreciar las estrategias obtenidas a través de la
combinacién entre los cuatro elementos que forman parte de un FODA, dando como
resultado seis, clasificadas de la siguiente manera:

Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

1.Conformada por la F1, F5, F6, F8, O1: Implementar la venta en linea mediante un
sitio web o redes sociales, recalcando elementos caracteristicos de la ferreteria como la
calidad, disponibilidad y rapidez en la entrega de los productos.

Esta combinacion de fortalezas con la oportunidad de la venta en linea le permitira
a Ferreteria Goémez Ollivier expandir su mercado mas allad de las ventas tradicionales,
reforzando su presencia en el sector ferretero resaltando aquello que desde hace mas de

50 afios los distingue.

2.Conformada por F2, F7, O4, O5: Crear contenido publicitario en redes sociales
sobre el producto estrella (fierro comercial para balconeria), mostrando sus cualidades v,
de esta manera captar la atencién del publico hacia los demas productos del catalogo. En
cada contenido se sugiere colocar la ubicacién de las diferentes sucursales y las formas de

pago distintas a efectivo.

El enfoque de la presente estrategia permite destacar las caracteristicas de un
producto clave en la empresa, siendo el engagement para captar la atencion clientes reales
y potenciales hacia el resto de los articulos del catalogo. La informacion de sus diversas
sucursales y métodos de pago facilitan la decision de compra, estimulando las ventas cada

vez un poco mas.
Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)

3.Conformada por D1, D3, D4, O2: Establecer alianzas con proveedores para la
implementacion de un programa de capacitacién dirigido al personal de ventas y atencion
al cliente, enfocado en el uso, instalacion y beneficios de los productos nuevos que ofrece
la ferreteria; buscando disminuir el cuello de botella existente y la carencia al momento de

organizar inventarios.



Esta primer estrategia se encuentra orientada a debilidades como la falta de
organizacion en inventarios, cuello de botella en el reparto de la mercancia y carencia en la
capacitacion del personal; aprovechando la oportunidad de crear alianzas con los
proveedores para establecer capacitaciones hacia el personal sobre nuevos productos, lo
cual tiene como obijetivo reducir los errores en los inventarios, agilizar el proceso de entrega
y mantener a los colaboradores actualizados y competentes ante las nuevas demandas del

mercado.

4.Conformada por D5, O3, O5: Elevar la atencion al cliente a través de redes
sociales, ofertando diferentes promociones y descuentos de productos clave que provoquen
la captacion y fidelidad de los clientes.

Superar la deficiencia en la atencion al cliente, mediante las redes sociales y con
ayuda de promociones y descuentos en ellas, genera una ampliacion en los canales de
comunicaciéon con los consumidores, asi como la captacién y fidelizacién de los ya
existentes. Hoy en dia es indispensable que un negocio cuente con canales digitales, pues
ofrece un medio de interaccion con el publico, mismo que siente lealtad por la ferreteria

debido a su propaganda.
Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)

5.Conformada por F7, F8, A2, A5: Fortalecer la presencia local, aprovechando la
ubicacién estratégica de sus sucursales y manteniendo precios competitivos, creando

resistencia a la competencia desleal y a la baja del poder adquisitivo.

La ubicacion estratégica de sus diferentes sucursales y los buenos precios son la
pieza clave para contrarrestar algunas amenazas, como la competencia y la disminucién
del poder adquisitivo de sus clientes. Con ello, la empresa crea una barrera ante situaciones
economicas adversas y actividades comerciales carentes de ética, y, por otro lado, genera

una fidelidad por sus precios bajos.
Estrategias DA (Debilidades + Amenazas)

6.Conformada por D2, A2, A3: Corregir las deficiencias administrativas mediante un
plan de mejora, disminuyendo la vulnerabilidad ante cambios tecnoldgicos y el impacto de

la competencia.



Esta propuesta busca fortalecer y corregir las deficiencias administrativas de la
ferreteria mediante un plan de mejora, ya que dicha debilidad limita la eficiencia y
competitividad frente a otras empresas del mismo giro. Con este plan se podra disminuir la
vulnerabilidad presentada por los constantes avances tecnoldgicos y afrontar sélidamente
la presencia de la competencia desleal.

La combinacion entre los elementos que conforman la matriz DOFA dieron como
resultado estrategias que permiten a la empresa aprovechar lo que tiene a su favor, es
decir, identificar cudl es su diferenciador respecto a la competencia y reforzar su posicion
en el mercado con elementos externos que le resultan clave para ello. De la misma manera,
es de utilidad para el jefe junto con altos cargos ya que pueden actuar rapidamente sobre
aguello que le hace falta, pudiendo priorizar acciones, asignar adecuadamente los recursos

y anticiparse a problemas futuros.

6.3 Relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales
Encuesta 3. Realizada con el objetivo de reconocer las relaciones jerarquicas,

canales de comunicacién y condiciones laborales que estén generando afectaciones al

bienestar emocional y mental del personal de Ferreteria Gomez Ollivier. Aplicada a todos

los colaboradores.

Gréfica 85

Relaciones jerarquicas (primera parte)
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En la gréafica 85, se observa que 3 personas estan en desacuerdo sobre que su jefe
directo respeta sus opiniones, 6 no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 17 opinan que
estan de acuerdo y solo 9 se encuentran totalmente de acuerdo. De los 35 encuestados, 4
estan desacuerdo en sentirse cémodos hablando con sus superiores, 7 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 14 de acuerdo y 10 en total acuerdo. Sobre el tercer enunciado, 4 personas se



encuentran en desacuerdo ya que no reciben orientacion clara por parte de sus
supervisores, 9 no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 7 totalmente de
acuerdo. Tan solo 4 dicen estar en desacuerdo por la existencia de equidad en el trato entre
jefes y empleados, 10 ni en acuerdo ni en desacuerdo, 15 solo de acuerdo, mientras que 6
en total acuerdo. Solo 2 colaboradores manifiestan estar en desacuerdo sobre la claridad
con la que se comunican las decisiones, 10 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo

y, finalmente solo 8 totalmente de acuerdo.

Gréfica 86
Relaciones jerarquicas (segunda parte)
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En la gréfica 86, tan solo 4 trabajadores estan en desacuerdo sobre la accesibilidad
de los superiores cuando necesitan apoyo, 7 no se encuentran ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 13 de acuerdo y 11 totalmente de acuerdo. Para 4 encuestados su respuesta
es “desacuerdo” sobre el reconocimiento del buen trabajo en equipo por parte de los
superiores, 9 manifiestan que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 7
en total acuerdo. 3 personas recalcan estar en desacuerdo sobre la promocion del respeto
mutuo entre todos los niveles jerarquicos, 7 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo
y 10 totalmente de acuerdo. Sobre la resolucion justa de los conflictos en el centro de
trabajo, se observa que 1 persona esta en total desacuerdo, 3 en desacuerdo, 14 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 12 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Finalmente, para los
encuestados, 2 se encuentran en desacuerdo sobre lo claras y razonables que son las
expectativas de los jefes, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 7 totalmente

de acuerdo.



Gréafica 87

Canales de comunicacion (primera parte)
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En la gréfica 87, solo 2 personas expresan estar en desacuerdo sobre saber con
guién comunicarse ante un problema laboral, 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de
acuerdo y 14 totalmente de acuerdo. Para el enunciado “Los canales de comunicacion en
la ferreteria son efectivos”: 4 estan en desacuerdo, 10 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16
de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. De todos los encuestados, 3 dicen estar en
desacuerdo sobre la comunicacién a tiempo de informacion importante, 8 ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 15 de acuerdo y 9 en total acuerdo. Sobre expresar sugerencias o quejas
sin temor a represalias, solo 2 dicen estar en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 13 de acuerdo y 9 totalmente de acuerdo. Por ultimo, sobre la existencia de
comunicacion clara en todas las areas: 3 estan desacuerdo, 13 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 15 de acuerdo y 4 totalmente de acuerdo.

Gréfica 88
Canales de comunicacién (segunda parte)
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En la gréfica 88, 4 personas apuntan desacuerdo sobre que la comunicacién es
fluida y respetuosa, 13 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 de acuerdo y 5 totalmente de

acuerdo. En “Se utilizan los medios adecuados para compartir informacion”, sélo se



observan 3 en desacuerdo, 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 9 totalmente
de acuerdo. Para 6 personas, su respuesta es desacuerdo acerca de fomentar la
participacion de todos los empleados en las decisiones de la ferreteria, 11 ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 15 de acuerdo y 3 en total acuerdo. De los 35, solo 3 muestran desacuerdo
en que la informacién sobre cambios o novedades se transmite correctamente, 10 ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 7 totalmente de acuerdo. Culminando con la
parte de la comunicacién, en la oracion “Se evitan malentendidos gracias a una buena
comunicacion”, los resultados se reflejaron de la siguiente manera: 1 sefala total
desacuerdo, 3 desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 15 de acuerdo y 5
totalmente de acuerdo.

Gréfica 89
Condiciones laborales (primera parte)
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En la grafica 89, 2 personas muestran desacuerdo que cuenta con los recursos
necesarios para realizar su trabajo, 4 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 de acuerdoy 16
totalmente de acuerdo. Sobre lo adecuado que son las condiciones de seguridad en el
centro de trabajo, 5 afirman no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, 13 de acuerdo y 17
en total acuerdo. Respecto a si el ambiente laboral es agradable, 3 declaran desacuerdo, 8
ni de acuerdo ni en desacuerdo, 16 de acuerdo y 8 en total acuerdo. Para 4 colaboradores,
su respuesta es desacuerdo en lo razonable que es la carga de trabajo, 8 ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 14 de acuerdo y 9 totalmente de acuerdo. En base a lo satisfecho (a) que
se estan con las condiciones laborales actuales, los resultados quedan de la siguiente
manera: 2 en desacuerdo, 9 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 11 de acuerdo y 13 totalmente

de acuerdo.



Grafica 90
Condiciones laborales (segunda parte)
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En la grafica 90, solo 2 trabajadores asienten desacuerdo sobre si las instalaciones
son comodas y estan bien mantenidas, 7 no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, 10 de
acuerdo y 16 en total acuerdo. Son 7 los que respondieron no estar de acuerdo ni en
desacuerdo acerca de si cuentan con descansos adecuados durante su jornada laboral, 17
de acuerdo y 11 estan en total acuerdo. En la afirmaciéon “Los horarios son justos”, 3
aseguran estar en desacuerdo, 13 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 14 de acuerdo y 5 en
total acuerdo. La oracién “Tengo acceso a equipos de trabajo y herramientas en buen
estado”, solo 3 no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20 de acuerdo y 12 en
total acuerdo. Por dltimo, los resultados sobre sentir estabilidad en su puesto de trabajo
guedan de la siguiente manera: 6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 11 de acuerdo, mientras

gue 18 totalmente de acuerdo.

Una vez analizadas las graficas correspondientes a las tres categorias trabajadas,
se aprecia que en su mayoria se muestran buenos resultados, sin embargo, es posible
identificar que existe indiferencia e incertidumbre por parte de los colaboradores, ya que al
momento de responder, muchos de ellos prefieren elegir como opcion “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, lo cual no dice nada de su postura, y si algo hay que inferir, es que su
respuesta se inclina hacia algo negativo y no a lo positivo.

De igual manera, se considera importante mencionar aquellos factores en los que
los trabajadores estan en desacuerdo total o parcial y sobre lo cual es necesario trabajar:
la resolucion de conflictos, la claridad en las expectativas de los jefes, comunicacion fluida,

participacion de todos en las decisiones y largas jornadas de trabajo.



6.4 Recomendaciones (en base al punto 6.3)

La finalidad de la encuesta presentada en el punto anterior, es percibir la realidad
del entorno organizacional en el que se encuentra actualmente Ferreteria Gémez Ollivier,
a través de tres categorias clave: Relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y
condiciones laborales. De esta manera, identificando cual de ellas estd generando
afectaciones al bienestar emocional y mental del personal.

Se puede observar que, de manera general, los resultados son en su mayoria
favorables, sin embargo, existen algunos temas en los que hay una deficiencia que necesita
ser reforzada, es asi como a continuacién, se hacen las siguientes recomendaciones.

Relaciones jerarquicas. En este apartado se perciben buenas respuestas en cada
una de las preguntas, sin embargo, un grupo de personas mencionaron no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, lo cual indica que no tienen una postura definida, es por ello que
a continuacién se establecen algunas sugerencias: Implementar reuniones periédicas para
la retroalimentacién y comunicacion de decisiones a tomar, fomentar espacios de caracter
informal para que los trabajadores se sientan mas cercanos a los jefes, capacitar a los jefes
en temas de la mediacion de resolucion de conflictos, establecer un programa de
reconocimiento al personal con el mejor desempefo durante el mes, y, crear un buzén en
el que los trabajadores puedan colocar sus dudas o sugerencias y los jefes puedan dar

respuesta después de una cantidad de horas establecidas.

Canales de comunicacion. En esta categoria se observa incertidumbre e
indiferencia por parte de los colaboradores, aunque hay respuestas que indican que estan
en acuerdo, existen otras en las que no toman ninguna postura o simplemente estan en
desacuerdo. Es asi como se propone lo siguiente: Aplicar encuestas de satisfaccion
anénimas para permitir que el colaborador se exprese abiertamente sin temor a represalias,
definir los canales de comunicacion a utilizar para la transmision de informacion importante,
contar con un espacio en el que se registre todas las decisiones tomadas durante las
reuniones, evitar el uso de tecnicismos para lograr que todas las areas comprendan los
mensajes transmitidas, crear grupos de trabajo en los que involucren los trabajadores y

brinden soluciones a los problemas presentados.

Condiciones laborales. Finalmente, respecto a esta seccion, se muestra que,
principalmente, los colaboradores cuentan con los recursos necesarios, condiciones de
seguridad adecuadas, instalaciones comodas, descansos adecuados, equipos de trabajo

en buen estado y estabilidad laboral. No obstante, se encuentran algunas areas que



necesitan mejoras y por esa misma razon se recomienda lo siguiente: Actividades
recreativas que ayuden a crear un ambiente de confianza entre todos, agradecer de forma
publica los logros, retroalimentar sobre los fracasos en forma privada, cursos y
capacitaciones de acuerdo a cada é&rea, respetar el horario laboral sin exceder de lo
estipulado, actividades que fomenten un entorno de respeto y colaboracion, realizar un plan
de mantenimiento preventivo sobre las herramientas de trabajo y, finalmente, llevar a cabo
inspecciones periddicas para asegurar que los equipos Yy las instalaciones se encuentren

seguros.

6.5 Organigrama propuesto

De acuerdo con lo analizado en capitulos anteriores, se elaboré el nuevo
organigrama para Ferreterias Gémez Ollivier, mismo que se muestra a continuacion.
Imagen 40

Estructura organizacional propuesta
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Fuente: Elaboracion propia.

Se optod por una estructura organizacional de tipo funcional, debido a que ofrece una
vision clara y concisa de cOmo se agrupa la organizacion, en ésta se visualizan todos los
departamentos existentes, agrupando a los colaboradores de acuerdo a las tareas que
realizan. Un organigrama de este estilo permite mejorar la coordinacion, comunicacion e
integracion de todos los miembros en la toma de decisiones; aspectos en los que se

observaron deficiencias y que se busca erradicar con ello.



6.6 Evaluacién para aprobacion del organigrama propuesto

Inmediatamente después de mostrar la propuesta a los altos mandos de la
ferreteria, se aplic6 una breve encuesta de 10 preguntas, misma cuyo propésito era
averiguar la opinion sobre la idea de estructura organizacional expuesta. A continuacion se

muestran los resultados obtenidos:

Gréfica 91

Niveles jerarquicos correctamente reflejados

@ si
® No

En la grafica 91, ambos encuestados, lo cual equivale a un 100%, afirmaron que el

organigrama presentado refleja claramente todos los niveles jerarquicos de la empresa.

Grafica 92

Lineas de mando bien definidas

® s
® No

En la grafica 92, el 100% de las respuestas fue un “Si”, indicando que las lineas de
mando se encuentran bien definidas dentro de la proposicién, siendo de una comprension

mas facil para los trabajadores.



Gréfica 93
Colocacién de puestos en la posicion correcta

® si
® No

En la gréfica 93, los dos encuestados (100%) aseguraron que dentro de la estructura
organizacional, cada puesto aparece en la posicion correcta, es decir, la que le
corresponde.

Grafica 94
Areas existentes dentro de la ferreteria

®si
® No

En la gréafica 94, se aprecia cémo el 100% de los encuestados manifiestan que en
el organigrama se muestran todas las &reas que existen hoy en dia dentro de la

organizacion.



Gréfica 95
Evasion de duplicidad

® s
® No

En la grafica 95, los altos mandos (100%) proclaman que la nueva estructura
organizacional evita duplicidad de funciones o que existan puestos repetidos dentro de ésta.

Gréafica 96
Relacion jefe-subordinado clara y entendible

®si
® No

En la grafica 96, las dos personas encuestadas, equivalente al 100%, asienten que
en el organigrama es posible distinguir de manera clara y entendible la relacion existente
entre jefes y subordinados.



Gréafica 97

Puestos reales y actualizados

® s
® No

En la gréfica 97, con un 100% de aprobacion, los altos mandos declaran que el
nombre de cada uno de los puestos estan actualizados y corresponden a la realidad de
Ferreteria Gomez Ollivier.

Grafica 98

Identificacién de responsables por area

®si
® No

En la grafica 98, el 100% manifiesta que el nuevo organigrama facilita la
identificacion de los responsables por cada area existente en la empresa.



Gréfica 99

Organigrama facil de comprender

®si
® No

En la gréfica 99, los dos entrevistados (100%) atestiguan que la estructura
organizacional presentada es facil de comprender para cualquier miembro de la ferreteria,

gracias a su claridad.

Gréfica 100

Aprobacion del organigrama propuesto

® s
® No

Finalmente, en la grafica 100, el 100% de los encuestados estan de acuerdo en
aprobar el organigrama mostrado, como representacion oficial de la estructura actual de
Ferreteria Gomez Ollivier.

Los resultados obtenidos en el cuestionario aplicado muestran que los altos mandos
de Ferreteria Gomez Ollivier aprueban por unanimidad la propuesta de estructura
organizacional presentada, la cual sera aplicada dentro de la misma, con el fin de que
encargados y colaboradores comprendan claramente a quién dirigirse, asi como su postura
dentro del centro de trabajo.



CAPITULO 7
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

Es cierto que la NOM-035-STPS-2018 tiene como objetivo identificar, analizar y por
ende prevenir los factores de riesgo psicosocial dentro de cualquier centro de trabajo
ubicado en territorio nacional, promoviendo de ésta manera un entorno organizacional
favorable.

Sin embargo, es increible observar que no se aplica adecuadamente el
procedimiento establecido por la normativa, es asi como en este proyecto se trabajé con
Ferreteria Gomez Ollivier, la cual expresé no contar con una correcta estructura
organizacional y presentar problemas de claridad sobre la jerarquizacion y a quién dirigirse,
por lo que se establecié una relacién entre la NOM planteada y la problematica manifestada,
buscando demostrar que ambos estan vinculados y por qué es importante implementar una
Norma Oficial Mexicana de manera precisa.

A lo largo de la investigacion se dio respuesta a la pregunta de investigacion
“¢ Alinear la estructura organizacional de Ferreteria Gémez Ollivier, ubicada en la ciudad de
Tehuacan, Puebla, con la NOM-035-STPS-2018, ayudara a la prevencion de riesgos
psicosociales?” y se comprobd la hipotesis afirmativa sefialada al inicio del trabajo, puesto
gue se observé en las graficas 46, 48, 61, 62, 63, 67 y 68 que existen factores sobre los
cuales es necesario trabajar en base a la NOM utilizada en este proyecto para que se
conviertan en elementos favorables para la organizacion y los colaboradores tengan un
mejor panorama sobre su trabajo.

En cuanto a los objetivos que se establecieron al inicio de la investigacién, se logré
el cumplimiento de cada uno de ellos. En primer lugar, se identificaron los requerimientos
de la NOM-035-STPS-2018 que le aplican a Ferreteria Gémez Ollivier mediante la
aplicacion del cuestionario propuesto por la misma NOM en su apartado “Guia de referencia
II” a los altos mandos, cuyos resultados se visualizan de la gréfica 4 a la grafica 36, y se
aplicé a todos los colaboradores el cuestionario de identificacion de factores de riesgo
psicosocial propuesto en el “Contenido 10. Procedimiento para la evaluacion de la
conformidad” de la ya mencionada NOM, resultados visualizados de la gréafica 37 a la gréafica
84; en segundo lugar, se elaboré una matriz DOFA en base al FODA realizado en el capitulo
1, la combinacion entre los elementos que conforman la matriz dieron como resultado

estrategias que permiten a la empresa aprovechar lo que tiene a su favor; en tercer término,



se aplicé una encuesta mediante la cual se obtuvo la perspectiva de los colaboradores en
cuanto las relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales en la
ferreteria, dichas respuestas se muestran de la grafica 85 a la 90; como cuarto resultado,
se fijaron recomendaciones de acuerdo con el punto anterior, buscando erradicar aquellas
situaciones poco favorables que actualmente estan ocurriendo; en pendltimo lugar, se
disef6 el nuevo organigrama adecuado para el centro de trabajo; y, finalmente, se evalu6
la funcionalidad y coherencia de la estructura propuesta mediante una encuesta realizada
a los altos mandos, quienes por unanimidad lo aprobaron.

Finalmente, el disefio de una estructura organizacional alineada con la NOM-035-
STPS-2018 si ayuda con la prevencién de riesgos psicosociales debido a que demuestra
claridad en las funciones, buena carga de trabajo distribuida, visualizacién de una linea de
mando clara, correcto reconocimiento, adecuada retroalimentacion, supervision eficaz de
cada jefe de departamento sobre el personal a su cargo, mejora en la comunicacion interna,
reduccion de conflictos, disminucién de estrés, nocidén clara sobre a quién dirigirse y
favorable relacién entre los miembros de la organizacion.

Lo anterior genera un entorno laboral adecuado, en donde se hacen presentes el
orden y la justicia se hacen presentes, probando que no solo la empresa, en este caso
Ferreteria Gémez Ollivier cumple con la normativa establecida, sino que fortalece el
bienestar tanto emocional como laboral de sus trabajadores, aumentando el nivel de

satisfaccion, eficiencia y productividad.



7.2 Recomendaciones generales

La finalidad de esta tesis es demostrar como una estructura organizacional alineada
en base a los requerimientos establecidos por la NOM-035-STPS-2018 ayuda a prevenir
los factores de riesgo psicosocial que puedan presentarse en una organizacion, en este
caso, Ferreteria Gomez Ollivier, ubicada en la ciudad de Tehuacan, Puebla. Es asi como

se establecen las siguientes recomendaciones:

Primero, elaborar un manual de funciones. Contar con una documentacion
establecida como son este tipo de manuales, beneficia a la organizacién evitando
ambigiiedad en los roles de trabajo, duplicidad de funciones o ausencias de autoridad; ya
gue en ellos se describe con claridad las tareas, responsabilidades y lineas de mando que

cada trabajador debe ejercer de acuerdo a su ubicacion en el organigrama.

Segundo, fortalecer la seguridad en las instalaciones. Haciendo uso y verificando el
cumplimiento de la NOM-030-STPS-2009 en la ferreteria, la cual trata sobre los servicios
preventivos de salud y seguridad en el trabajo, se estableceran funciones y/o actividades
gue ayuden a la previsién de accidentes y enfermedades laborales. Con esas acciones, la
empresa garantiza a sus trabajadores un espacio de trabajo con condiciones seguras Yy

saludables, reduciendo la inseguridad o estrés laboral.

Tercero, implementar la NOM-019-STPS-2011. La aplicacion de esta normativa, en
conjunto con las dos anteriores, favorecera a los colaboradores puesto que el patron se
vera obligado a proveer todo lo necesario para que se creen las comisiones de seguridad e
higiene, mismas que buscaran aquellos riesgos fisicos existentes e implementaran

acciones preventivas, ofreciendo mejores condiciones de trabajo.

Por ultimo, se aconseja implementar programas de reconocimiento que incremente
la motivacion de los trabajadores y fortalezca su sentido de pertenencia, esto con el fin de
reducir su fatiga emocional. Las actividades o acciones que se pueden aplicar en estos
programas son: Felicitaciones frente a todo el personal, recompensas monetarias,
crecimiento / desarrollo profesional, obsequios personalizados, dia u hora libre cuando lo

necesite.
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Anexos
Anexo 1
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 1)

NOM 035 T

Evaluacion de conformidad de acuerdo a
la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria
Gomez Ollivier

El siguiente cuestionario, dirigido a altos mandos, muestra el procedimiento para
la evaluacion de la conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gomez
Ollivier

* Indica que la pregunta es obligatoria

El patron cumple cuando presenta evidencia de que:

Establece, implanta y mantiene una politica de prevencion de riesgos o
psicosociales que contempla: la promocion de un entorno organizacional
favorable; la prevencion de los factores de riesgo psicosocial, y la prevencion de

la violencia laboral

O si
O No

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJUTF7JzvZKneQjMcL79

00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 2
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez
Ollivier (parte 2)

Difunde en el centro de trabajo la politica de prevencion de riesgos psicosociales *

QO si
OND

Realiza la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial *

QO si
OND

La identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial comprende a *
todos los trabajadores del centro de trabajo

QO si
OND

La identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial contempla, al *
menos, los factores siguientes: las condiciones en el ambiente de trabajo; las
cargas de trabajo; la falta de control sobre el trabajo; las jornadas de trabajo y
rotacion de turnos; interferencia en la relacion trabajo-familia; liderazgo y
relaciones negativas en el trabajo, y la viclencia laboral

QO si
O No

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJUTF7JzvZKneQjMcL79

00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 3
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 3)

El método que se utiliza para realizar |a identificacion y analisis de los factores de *
riesgo psicosocial contiene los cuestionarios que comprenden los factores
enlistados en la vifieta anterior, conforme a dispuesto por el numeral 7.2 de la
presente Norma; la forma como se realiza la aplicacion de los cuestionarios; la
manera de evaluar los cuestionarios, y los niveles y la forma de determinar el
riesgo conforme a los resultados de los cuestionarios aplicados

QO si
OND

Los cuestionarios que utiliza el centro de trabajo para la identificacion y analisis
de los factores de riesgo psicosocial estan validados conforme a lo siguiente:la
validacion fue realizada en trabajadores cuyos centros de trabajo se ubican en el
territorio nacional; el numero de individuos que se utilizd para realizar la

validacion sea mayor o igual a 10 veces por cada reactivo contemplado
inicialmente; tiene medidas de consistencia interna que presenta coeficientes de
confiabilidad y/o coeficientes de correlacion; tiene validez de constructo

mediante analisis factorial confirmatorio cumpliendo con medidas e indices de
ajuste (absoluto, incremental y parsimonia); se aplican en poblacion trabajadora

de caracteristicas semejantes a |a poblacion trabajadora en que se validé

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 4
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 4)

La identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial esta integrada al *
diagndstico de seguridad y salud en el trabajo a que se refiere la NOM-0305TPS-
2009, vigente o las que la sustituyan

O si
(O No

El resultado de la identificacién y analisis de los factores de riesgo psicosocial  *
consta en un informe que contiene lo siguiente: datos del centro de trabajo,
objetivo, principales actividades realizadas, método utilizado (numeral 7.4),
resultados obtenidos (numeral 7.4), conclusiones, recomendaciones, datos del
responsable de la evaluacion

O si
OND

El resultado de la identificacién y analisis de los factores de riesgo psicosocial  *
esta disponible para consulta de los trabajadores

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier’ [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJUTF7JzvZKneQjMcL79

00BgqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 5

Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 5)

La identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial se realiza, al *
menos, cada dos afos

O si
OND

Realiza la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial, asi como *
la evaluacion del entorno organizacional

QO si
OND

La identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial, asi como la *
evaluacion del entorno organizacional comprende a todos los trabajadores del
centro de trabajo o, se realiza a una muestra representativa conforme a lo
senalado en la en el numeral lIl. 1 de |la Guia de referencia lll de esta Norma

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacién de conformidad de acuerdo

a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79

00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 6
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 6)

Adopta medidas para prevenir los factores de riesgo psicosocial, promover el *
entorno organizacional favorable, asi como para atender las practicas opuestas
al entorno organizacional favorable y los actos de violencia laboral

QO si
OND

Dispone de mecanismos seguros y confidenciales para la recepcion de quejas *
por practicas opuestas al entorno organizacional favorable y para denunciar
actos de violencia laboral

O si
OND

Realiza acciones que promueven el sentido de pertenencia de los trabajadoresa *
la organizacidén; la capacitacion para la adecuada realizacion de las tareas
encomendadas; la definicion precisa de responsabilidades para los miembros de

la organizacion; la participacion proactiva y comunicacién entre sus integrantes;

la distribucién adecuada de cargas de trabajo, con jornadas laborales regulares
conforme a la Ley Federal del Trabajo, y la evaluacién y el reconocimiento del
desempefo

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BgqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 7
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 7)

Comprenden las acciones y programas para la prevencion de los factores de *
riesgo psicosocial, la promocion de un entorno organizacional favorable y la
prevencion de la violencia laboral

Q si
OND

Cuenta con un Programa para la atencion de los factores de riesgo psicosocial,y *
en suU caso, para propiciar un entorno organizacional favorable y prevenir actos de
violencia laboral, cuando el resultado de |a identificacion y analisis de los

factores de riesgo psicosocial y de la evaluacion del entorno organizacional, asi

lo determinen

QO si
OND

El Programa para la atencién de los factores de riesgo psicosocial, y en su caso, *
para propiciar un entorno organizacional favorable y prevenir actos de violencia
laboral contiene: las areas de trabajo, las medidas de control que deberan
adoptarse, las fechas programadas para su realizacion, el control de los avances
de la implementacién del programa, la evaluacién posterior a la aplicacion de las
medidas de control y el responsable de su ejecucion

Q si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 8
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 8)

El tipo de acciones se realizan, segun aplique, en los niveles siguientes: primer
nivel, las acciones se centran en el plano organizacional e implican actuar sobre

la politica de prevencion de riesgos psicosociales del centro de trabajo; segundo
nivel, las acciones se orientan al plano grupal e implica actuar en la interrelacion

de los trabajadores o grupos de ellos y la organizacion del trabajo; tercer nivel, las
acciones se enfocan al plano individual

O si
OND

Las intervenciones de tercer nivel que sean de tipo clinico o terapéutico deberan *
ser realizadas invariablemente por un médico, psicélogo o psiquiatra segun
corresponda

O si
OND

Identifica a los trabajadores que fueron sujetos a acontecimientos traumaticos
severos durante o con motive del trabajo

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacién de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BgqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 9
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez
Ollivier (parte 9)

Canaliza a los trabajadores identificados para su atencion, a la institucion de *
seguridad social o privada, o con el médico del centro de trabajo o de la empresa

QO si
OND

Practica examenes médicos y evaluaciones psicologicas al trabajador o a los *
trabajadores expuestos a violencia laboral y a los factores de riesgo psicosocial,
cuando existan signos o sintomas que denoten alteracidén a su salud y el

resultado de la identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial y/o
existan guejas de violencia laboral

QO si
OND

El patrén cumple cuando presenta evidencia de que difunde y proporciona
informacidn a los trabajadores sobre:

Difunde y proporciona informacion a los trabajadores sobre la politica de *
prevencion de riesgos psicosociales

Q si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79

00BgqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 10
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez
Ollivier (parte 10)

Difunde y proporciona informacion a los trabajadores sobre las medidas *
adoptadas para combatir las practicas opuestas al entorno organizacional
favorable y actos de violencia laboral

O si
OND

Difunde y proporciona informacion a los trabajadores sobre las medidas y *
acciones de prevencion vy, en su caso, las acciones de control de los factores de
riesgo psicosocial

O si
OND

Difunde y proporciona informacion a los trabajadores sobre los mecanismos para *
presentar quejas por practicas opuestas al entorno organizacicnal favorable y
para denunciar actos de violencia laboral

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 11
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez
Ollivier (parte 11)

Difunde y proporciona informacién a los trabajadores sobre los resultados dela  *
identificacion y analisis de los factores de riesgo psicosocial para los centros de
trabajo que tengan entre 16 y 50 trabajadores, y de la identificacion y analisis de
los factores de riesgo psicosocial y la evaluaciéon del entorno organizacional
tratandose de centros de trabajo de mas de 50 trabajadores

O si
OND

Difunde y proporciona informacién a los trabajadores sobre las posibles *
alteraciones a la salud por la exposicion a los factores de riesgo psicosocial

O si
OND

El patrén cumple cuando demuestra que cuenta con los registros sobre:

Los resultados de la identificacion y andlisis de los factores de riesgo psicosocial *
y, ademas, tratandose de centros de trabajo de mas de 50 trabajadores, de las
evaluaciones del entorno organizacional

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJuTF7JzvZKneOjMcL79
00BgqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 12
Evaluacion de conformidad de acuerdo a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez

Ollivier (parte 12)

Los registros sobre los resultados de la identificacion y analisis de los factores *
de riesgo psicosocial y, ademas, tratandose de centros de trabajo de mas de 50
trabajadores, de las evaluaciones del entorno organizacional

QO si
OND

Los nombres de los trabajadores a los que se les practicaron los examenes o *
evaluaciones clinicas y que se comprobd la exposicion a factores de riesgo
psicosocial, a actos de violencia laboral o acontecimientos traumaticos severos

O si
OND

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Evaluacion de conformidad de acuerdo
a la NOM-035-STPS-2018 en Ferreteria Gémez Ollivier’ [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSebHxU7tD3082V1fzYJUTF7JzvZKneQjMcL79

00BqcDWP_oow/viewform?usp=header



Anexo 13
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 1)

—

ale=y

——

&

Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier

El siguiente cuestionario esta dirigido al los colaboradores y tiene como objetivo identificar
los factores de riesgo psicosocial presentes en la ferreteria

* Indica que la pregunta es obligatoria

Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo fisico *

(O siempre
O Casi siempre
(O Algunas veces

O Casi nunca

(O Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gbémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5141jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyvforvswiviewform?usp=header



Anexo 14

Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 2)
Me preocupa sufrir un accidente en mitrabajo *
() siempre

() Casisiempre

) Algunas veces
() Casinunca

() Munca

Considero que las actividades que realizo son peligrosas *

() siempre

() Casisiempre
() Algunas veces
() casinunca

L

() Nunca

Por la cantidad de trabajo que tengo debo quedarme tiempo adicional a mi turno *
() siempre

() Ccasi siempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV514ljQfSB_QHS8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 15
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 3)

Por la cantidad de trabajo que tengo debo trabajar sin parar *

() siempre

() Casisiempre
() Algunas veces
() Casinunca

{_) Nunca

Considero que es necesario mantener un ritmo de trabajo acelerado *
() siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Mi trabajo exige que esté muy concentrado *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

.

{ ) Casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I41jQfSB_QH8TY|jQG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 16
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 4)

Mi trabajo requiere que memorice mucha informacion *
() siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Mi trabajo exige que atienda varios asuntos al mismo tiempo *

() Siempre

() Casisiempre
(_) Algunas veces
{ ) Casinunca

() Nunca

En mi trabajo soy responsable de cosas de mucho valor *
() Siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5141jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 17
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 5)

Respondo ante mi jefe por los resultados de toda mi érea de trabajo *
() siempre
() casisiempre
() Algunas veces
Ty

{ ) Casinunca

L

() Nunca

En mi trabajo me dan érdenes contradictorias *
() Siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

{ ) Nunca

Considero que en mi trabajo me piden hacer cosas innecesarias *

Ty

() siempre
() Casisiempre

—

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

N

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I4ljQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 18
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 6)

Trabajo horas extras mas de tres veces a la semana *

() Siempre

() Casisiempre
() Algunas veces
() Casinunca

() Nunca

Mi trabajo me exige laborar en dias de descanso, festivos o fines de semana *

() siempre

() Casisiempre
(") Algunas veces
() casinunca

() Nunca

Considero que el tiempo en el trabajo es mucho y perjudica mis actividades %
familiares o personales

() siempre

() Ccasi siempre

7

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4fowWgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 19
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 7)

Pienso en las actividades familiares o personales cuando estoy en mi trabajo *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() MNunca

Mi trabajo permite que desarrolle nuevas habilidades *
() sSiempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

() Nunca

En mi trabajo puedo aspirar a un mejor puesto *

() siempre

() Casisiempre
(_) Algunas veces
() Casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV514ljQfSB_QHS8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 20
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 8)

Durante mi jornada de trabajo puedo tomar pausas cuando las necesito *
() Siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

() MNunca

Puedo decidir la velocidad a la que realizo mis actividades en mi trabajo *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Puedo cambiar el orden de las actividades que realizo en mi trabajo *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria GOmez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4fowWgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 21
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 9)

Me informan con claridad cuéles son mis funciones *

() Siempre

() Casisiempre
() Algunas veces
() Casinunca

(_) Nunca

Me explican claramente los resultados que debo obtener en mi trabajo *
() Siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

{ ) Munca

Me informan con quién puedo resolver problemas o asuntos de trabajo *

() siempre
() casisiempre
() Algunas veces

() cCasinunca

—

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4fowgDV514ljQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 22
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 10)

Me permiten asistir a capacitaciones relacionadas con mi trabajo *
() Siempre

( ) Casisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

() Nunca

Recibo capacitacion atil para hacer mi trabajo *
() Siempre

() Casisiempre

(_) Algunas veces

( ) Casinunca

() Nunca

Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de vista y opiniones *
() siempre

() Ccasisiempre

li'\:) Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I4ljQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 23
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 11)

Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se presentan en el trabajo *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Puedo confiar en mis companieros de trabajo *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

y

() casinunca

_/

() Nunca

Cuando tenemos que realizar trabajo de equipo los comparieros colaboran *

() siempre

() Ccasisiempre
() Algunas veces
() casinunca

N

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4fowWgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 24
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 12)

Mis companeros de trabajo me ayudan cuando tengo dificultades *
() siempre

() casi siempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

\ X 4

En mi trabajo puedo expresarme libremente sin interrupciones *

() Siempre

() Ccasisiempre
(_) Algunas veces
() Casinunca

() Nunca

Recibo criticas constantes a mi persona y/o trabajo *

() Siempre

N\
() Ccasisiempre

N\
(_) Algunas veces

() casinunca

\_/

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 25
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 13)

Recibo burlas, calumnias, difamaciones, humillaciones o ridiculizaciones *
() siempre

() Ccasisiempre

() Algunas veces

() Casinunca

A

() Nunca

Se ignora mi presencia o se me excluye de las reuniones de trabajoy en latoma *

de decisiones

/

() siempre

7\

(_) Casisiempre
() Algunas veces
N .

() casinunca
N\

() Nunca

Se manipulan las situaciones de trabajo para hacerme parecer un mal trabajador *

-

() siempre

(") casi siempre
() Algunas veces
() Casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 26
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 14)

Se ignoran mis éxitos laborales y se atribuyen a otros trabajadores *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Me bloguean o impiden las oportunidades que tengo para obtener ascenso o *
mejora en mi trabajo

() siempre

() casi siempre
() Algunas veces
() casinunca

() MNunca

L

He presenciado actos de violencia en mi centro de trabajo *

() siempre

() casi siempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca
Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gbémez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:

https://docs.google.com/forms/d/e/LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV514ljQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 27
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 15)

En mi trabajo debo brindar servicio a clientes o usuarios: *

() si

Atiendo clientes o usuarios muy enojados *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Mi trabajo me exige atender personas muy necesitadas de ayuda o enfermas *
() siempre

() casisiempre

() Algunas veces

p

() casinunca

L

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV514ljQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 28
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 16)

Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos distintos a los mios *
() siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Soy jefe de otros trabajadores: *

Comunican tarde los asuntos de trabajo *
() siempre

() Casisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 29
Encuesta sobre los Factores de riesgo psicosocial en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 17)

Dificultan el logro de los resultados del trabajo *

Y o

(_) Siempre
() casisiempre

77

() Algunas veces

1
\

() Casinunca

() Nunca

Ignoran las sugerencias para mejorar su trabajo *
() siempre

() Ccasisiempre

() Algunas veces

() casinunca

() Nunca

Fuente: Google Forms (2025). Encuesta sobre la “Factores de riesgo psicosocial en
Ferreteria Gbmez Ollivier” [Imagen]. Recuperado de:
https://docs.google.com/forms/d/e/1LFAIpQLSfyBhnOhWBa4foWwgDV5I41jQfSB_QH8TY|QG
9bCubyviorvbw/viewform?usp=header



Anexo 30
Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gémez Ollivier (parte 1)

asine ®

Diagndstico sobre relaciones
jerarquicas, canales de comunicacion y
condiciones laborales en Ferreteria
Gomez Ollivier

Selecciona la opcion que mejor refleje tu opinion, de acuerdo con cada afirmacion.

*Indica que |a pregunta es obligatoria

Relaciones jerarquicas *

Totalmente Ni de acuerdo

En 5 Totalmente
en nien De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Mi jefe directo
respeta mis ) @) @) ) O
P S’ S o S’
opiniones.
Me siento
comodo/a
hablando con O O & O O
mis
superiores.

Fuente: Google Forms (2025). “Diagnéstico sobre relaciones jerarquicas, canales de
comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado
de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWuUORa2bTfMN-
54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 31
Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gomez Ollivier (parte 2)

Recibo

orientacion

clara por parte O ) @) O @)
de mis

supervisores.

Existe equidad

en el trato —~ P i — o
entre jefesy N b ~ R /
empleados.

Las decisiones
se comunican O @) & O )
con claridad.

Los superiores

son accesibles »

cuando @) O Q) O )
necesito -
apoyo.

Los superiores

reconocen el —~ P S o e
buen trabajo ~ —’ \_/ \_/ _/
del equipo.

Se promueve

el respeto

mutuo en —~ o — S o
todos los P / \_/ P o,
niveles

jerarquicos.

Los conflictos

se resuelven —~ —~ ~ 2 —~
de manera — = — >

justa.

Las

expectativas

de los jefes O ) O O O
son claras y

razonables.

Fuente: Google Forms (2025). “Diagnéstico sobre relaciones jerarquicas, canales de
comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado

de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWUuUORa2bTfMN-
54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 32
Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gémez Ollivier (parte 3)

Canales de comunicacion *

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Sé con quién

debo

comunicarme —
)

ante un —

problema

laboral.

Los canales de
comunicacion —~
en la ferreteria O
son efectivos.

La informacion
importante se —~
comunica a —
tiempo.

Puedo expresar
sugerencias o

quejas sin ()
temor a

represalias.

Existe

comunicacion B
clara entre las =
distintas areas.

N
)
@

N

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

N
N

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

™\

—_

Fuente: Google Forms (2025). “Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de

comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier’ [Imagen]. Recuperado
de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWUuUORa2bTfMN-
54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 33
Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gémez Ollivier (parte 4)

La

comunicacion

entre —~ <

companeros es b2 — -
fluiday

respetuosa.

~

7N
&,
== \
_/
2
~—r’
~
-

Se utilizan

medios

adecuados para

compartir

informacion ~ ~ o = )
(reuniones, = = et e N
avisos,

mensajes por

algun grupo en

una red social).

N\
\_/
N
—

Se fomenta la
participacion de

todos los )
empleados en

las decisiones.

~~
p
N\
o/
—
—

La informacion

sobre cambios

o novedades se @)
transmite

correctamente.

N\
N
&,
)\
_/
e
—
—
-

|
(
y
(
L-u
(
\.

Se evitan

malentendidos

gracias auna © ()
buena

comunicacion.

7\
=/
—
—

(
(
I\,
(
(

Fuente: Google Forms (2025). “Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de
comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado
de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWuUORa2bTfMN-
54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 34
Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gémez Ollivier (parte 5)

Condiciones laborales *

Totalmente Ni de acuerdo
En ; Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Cuento con los
recursos
necesarios O () O O O
para realizar
mi trabajo.
Las
condiciones
de segundgd ®) ® ® O O
en el trabajo > = =4 == =
son
adecuadas.
El ambiente
laboral es O & ©) @) )
agradable.
La carga de
trabajo es @) O O O )
razonable.
Estoy
satisfecho/a
o mIS () ) () () )
condiciones N " ~ s -
laborales
actuales.

Fuente: Google Forms (2025). “Diagnéstico sobre relaciones jerarquicas, canales de
comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado
de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWUuUORa2bTfMN-
54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 35

Diagndstico sobre relaciones jerarquicas, canales de comunicacion y condiciones laborales

en Ferreteria Gémez Ollivier (parte 6)

Las

instalaciones

son comodas O Q)
y estan bien

mantenidas.

Cuento con

descansos

adecuados —~ =
durante mi s et
jomada

laboral.

Los horarios ~
son justos. 2 >

Tengo acceso

a equipos de

trabajo y — —~
herramientas ~ e
en buen

estado.

Siento

estabilidad en =, P
mi puesto de e N~
trabajo.

N

N

Fuente: Google Forms (2025). “Diagnéstico sobre relaciones jerarquicas, canales de

comunicacion y condiciones laborales en Ferreteria Gomez Ollivier” [Imagen]. Recuperado
de https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpQLSfZSg2tIn7AZ93JgwPUWuUORa2bTfMN-

54htcfYBUuw_2rhNIg/viewform?usp=header



Anexo 36
Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto (parte 1)

Cuestionario de validacion

El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la funcionalidad y coherencia
empresa-organigrama del modelo propuesto, buscando la validacion por parte de los altos
mandos de Ferreteria Gomez Ollivier.

* Indica que la pregunta es obligatoria

(El organigrama refleja claramente los niveles jerarquicos de la organizacion? *

O si
() No

¢Las lineas de mando estan bien definidas? *

(O si
() No

Fuente: Google Forms (2025). “Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto”
[Imagen]. Recuperado de
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScrKEY3U4X3w_gA_ZLIc-UTA-

Y pfdFsNOkecmqJyo9TxQpApeg/viewform?usp=header



Anexo 37
Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto (parte 2)

¢ Cada puesto aparece en la posicidn correcta dentro de la estructura? *

Fuente: Google Forms (2025). “Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto”
[Imagen]. Recuperado de
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScrKEY3U4X3w_gA ZLIlc-UTA-

Y pfdFsNOkcmqJyo9TxQpApeg/viewform?usp=header



Anexo 38
Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto (parte 3)

.El nombre de los puestos estan actualizados y corresponden a la realidad? *

*

;Considera que el organigrama es facil de comprender para cualguier miembro
de la organizacion?
() si

() No

¢Esté de acuerdo en aprobar este organigrama como representacion oficial dela *
estructura actual de Ferreteria Gémez Ollivier?

Fuente: Google Forms (2025). “Cuestionario de validacion sobre el organigrama propuesto”
[Imagen]. Recuperado de
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScrKEY3U4X3w_gA ZLIc-UTA-

Y pfdFsNOkcmqgJdyo9TxQpApeg/viewform?usp=header



Organigrama propuesto

Anexo 39
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Fuente: Elaboracion propia.



