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Introduccion

La com unicacion organizacional se encu  entraenun aetapainicialden trod ela s
organizaciones m exicanas, yaqu e ¢s tas, ensum ayoria trasladan la com unicacion
organizacional al drea de recursos humanos.

Esta concepcion se ve reflejada en una inadecuada identidad y m otivacion del personal
dentro de las organizaciones que no cuentan con un area definida que se ocupe tanto de la
comunicacion interna com o externa. Este m  otivo, fue el cual dio pie a la presente
investigacion, que se centra en la im portancia de la identidad co  rporativa en una
organizacion de caracter privado.

En el presente trabajo titulado “El papel de la Identidad Corporativa en el d esarrollo de
la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea” se tom 6 como punto de partida que una
Cultura Organizacional definida claram ente, contribuird a un aum ento de identidad entre
los miembros de una organizacion, dando com o consecuencia productividad y rendim iento
satisfactorios.

Lo cual fue com probado por m edio de una serie de en trevistas con los geren tes de las
distintas areas que componen Soluciones en Linea, asi como con cuestionarios aplicados al
personal en general que colaboran en dicha organizacion.

Al inicio de la investigacion, se plante6 la  necesidad de describir la utilid ad de la
identidad corporativa dentro de la cultura or ganizacional de Soluciones en Linea, con la
finalidad de puntualizar la im portancia de una identidad corporativa adecuada dentro de la
organizacion.

También se propuso hacer mencion de los aspectos b asicos para la form acion de la
identidad corporativa a la par de mostrar laut ilidad de la cultu ra organizacional para el
funcionamiento de la organizacion, y con e llo, exponer los factores que influyen en la
formacion de la Cultura Organizacional.

Los cuales se fueron desarrollando a lo largo de los cuatro capitulos que conform an la
investigacion. El prim ero de ello s, ti tulado “Com unicaciéon Orga nizacional y Cultura
Organizacional” consta de una descripcion tedrica que incluy e los conc eptos de identidad
corporativa, cultura organizacional y comunicacion organizacional, asi como los elementos
que componen a estas tres, junto con una breve explicacion de cada uno de ellos.

A lo largo del segundo capitulo, “Soluciones en Linea”, se presenta una descripcion de
la organizacion estudiada, en la cual se incluye la m isidn, vision, valores y objetivos de la
misma, también se presenta una breve resefia de la historia de Soluciones en Linea, junto
con la cartera de clientes con la cual cuenta y una analisis FODA de la misma.

En el tercer capitulo, “Diagndstico de la identidad corporativa de Soluciones en Linea”
se incluye el instrum ento con el que se llevo a cabo dicho anélisis, el cual no fue uno sélo

UNAM 4 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

sino que se utilizo la entrevista para los gerentes de la organizacion 'y la encuesta p ara el
personal en general. También se incluye una explicacion sobre la metodologia utilizada con
la finalidad de llevar a cabo el estudio para el diagnodstico y finalmente se agregaron las
expectativas que se tenian al inicio del trabajo.

El cuarto capitulo llamado, “Analisis de los resultados”, cuenta con el andlisis de la s
respuestas de las encu estas realizadas entre lo s gerentes, aunada a la interpretacion de los
datos y una propuesta para las respuestas obtenidas.

También dentro del cuarto capitulo, se procedi6 de la m isma manera con las respuestas
obtenidas tras la aplicacion de la encuesta.  En este segundo caso, se realizo el analisis e
interpretacion de cada una de las 41 respuest as logradas de los 51 cuestionarios aplicados
entre el personal de Soluciones en Linea, asi mismo, se incluy6 una propuesta a cada una de
las 41 preguntas y finalm ente, se plante6 una propuesta general en el cual se incluye un
plan de comunicacion que incluye u na modificacion sobre la for ma en que se lleva a cabo
la comunicacién organizacional y el cual fu e uno de los puntos m as mencionados por los
gerentes de area, asi como la forma en la que se podria desarro llar la identidad y la cultura
organizacional.

La presente investigacion dio inicio con la finalidad de conocer la for ma en que se
manifiesta la identidad corporativa dentro de la cultura organizacional de Soluciones en
Linea, asi com o para d ar a percibir el g rado de identidad que tienen lo s colaboradores de
dicha organizacion, sumado a lo anterior, se plante6 que este estudio seria til para medir el
compromiso personal d e éstos hacia la organiz acion y per mitiria iden tificar el gr ado de
conocimientos que tienen sobre la filosofia, mision, vision, valores y objetivos de la misma.

También se planteé un andlisis de laimagen que losem  pleados tienen de la
organizacion y como se estan involucrando para el cumplimiento de las metas de la ésta. Y
es que si los trab  ajadores se sienten co mprometidos a cum plir con lam ision de la
organizacion, entonces am bos podr an obtener sa tisfacciones y beneficios , para lo cual es
necesario que compartan los valores y metas de la organizacion, llegando a grado de dejar
sus m etas personales para cum plir con los de laem  presa. Para lograr lo anterior, es
necesario que todos los empleados se sientan satisfechos y comprometidos con la empresa,
es aqui, donde la identidad corporativa juega un papel indispensable para lograr una plena
integracion de los colaboradores a la organizacion.

Es en este punto do nde entra la Com unicacion Organizacional, la cual es un a parte
fundamental dentro de todas las organizacione s, ya sean de caract er privado, publico, de
servicios, etc., y es g ue la com unicacion organizacional contribuye a un adecuado
funcionamiento de la organizacioén, dando im portancia a los procesos de com unicacién
tanto al interior como al exterior de la misma y aportando los elementos necesarios para el
cumplimento de los objetivos, metas, valores, mision y vision de la misma.

Dentro de todas las organizaciones debe de existir la ¢ ultura organ izacional, la cual
refleja la form a de ser de la organizacion, és ta tiene entre sus com ponentes a la identidad
corporativa, que es la “pers onalidad” de la organizacion, es  decir, la que hace a una
organizacion diferente y Unica.
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Por lo anterior, este trabajo dio comienzo con la finalidad de m ostrar un aspecto de la
identidad corporativa, con un estudio de caso en el cual se expuso el papel que juega la
identidad para el buen funcionam iento de la organizacion, asi com o su rol dentro de la
cultura organizacional de Soluciones en Linea.

En cuanto a la identidad corporativa, esta es uno de los principa les elementos dentro de
la cultura organizacional ya que como ya se menciond, de una adecuada identidad de los
empleados depende el cum  plimiento satisfact orio de lasm  etas y objetivos de la
organizacion.

Igualmente se proyecto tener primordial atencion en sus clientes internos debido a que la
mayoria de ellos, se pensaba tenian gran resi  stencia al cambio y a la integ racién con la
empresa, esto apoyado principalm ente en el alto nivel de rotacion de personal que tiene
Soluciones en Linea y en la falta de motivacion de estos para realizar su trabajo, asi mismo,
debido al tipo de com unicacion que existe entre el grupo y los lid eres de la organ izacion,
aunado a un clim  alaboral em papado de ru mores que en su conjunto afectan la
productividad de la misma.

En lo relacionado con los clientes externos y con la finalidad de que Soluciones en Linea
logre un m ejor posicionamiento en el m ercado, se establecié al inicio de la investigacion
que sus co laboradores deber ian tener una ¢ ultura orga nizacional que les per mitiera
desarrollar sus capacidades y habilidades de fo rma apropiada, para lo cual es preciso que
todos compartan las metas, objetivos, valores, mision, vision y filosofia de la organizacion,
para ello, es necesario se t uvo la tarea de cono cer el grad o de identidad corporativ a que
existe entre los integrantes de dicha organizacion.

Para los profesionales de la comunicacidon organizacional, esn ecesario co ntinuar
investigando y obteniendo inform acién nueva con la posibilidad de poder aplicar sus
conocimientos en el campo laboral, por locu  al, es necesario que se planteen diversas
formas de adentrarse a los tem as propios de la comunicacion organizacional. Tal es el caso
de la identidad corporativa, describiendo  a esta com o pa rte fundam ental para el buen
funcionamiento de la organizacion y con la finalidad de ofre cer a los profesionales del area
una perspectiva sobre el desa rrollo de la iden tidad corporativa en una organizacion de
caracter privado.
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Comunicacion Organizacional y
Cultura Organizacional
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1. Comunicacion Organizacional y Cultura Organizacional

La sociedad de nuestros dias se caracteriza por ser una sociedad de organizaciones y la
evolucion de la sociedad ha situado a la or ganizacion como parte integrante y fundamental,
hasta el grado de llegar a depe nder de ella para su propi  a exis tencia, e s de cir, las
organizaciones se han transformado en el mecanismo por medio del cual la sociedad crece,
se mantiene y se reproduce.

Desde la perspectiva mas general, la globalizacion, la apertura econdm  icay la
competitividad son fendémenos nuevos a los que se tienen que enfrentar las organizaciones.
En lam edida que la ¢ ompetitividad' sea un elem ento fundam ental en el éx ito de toda
organizacion, los lideres ha ran esfuerzos por alcanzar a  Itos niveles de produccion y
eficiencia.

Las organizaciones son la expresion de una realidad cultural, que estan llam adas a vivir
enun m undo de perm anente cambio, tanto en lo social com oenlo econdm icoy
tecnologico, o por el contrari o, como cualquier organism o, encerrarse en el m arco de sus
limites form ales. En am bos casos, esa realidad cultu  ral reflejaun m arco de valo res
creencias, ideas, sentimientos y voluntades de una comunidad organizacional.

1.1 Nociones basicas de comunicacion organizacional

La com unicacién es un proceso m ediante el cual se tran smite un m ensaje y el cual,
requiere de un em isor, un m edio y un recepto r, “es el proceso por m edio del cual una
persona se pone en contacto ¢ on otra a través de un m ensaje y espera que ésta dé una
repuesta, ya sea una opinion, actitud o conducta™. El contexto en la que se da el mensaje es
también un aspecto importante dentro de la misma.

Generalmente, la intencion de quien comunica es cambiar o reforzar el com portamiento
de aquel qu e recibe la com unicacion, por ej emplo, un lider que com unica una orden a un
empleado espera ser obedecido. Puede ser que su propdsito se cumpla o no; sin embargo, ¢l
comunico su mensaje con la intencion de logr ar un resultado. Si es llevada a cabo su orden
o no ello lo retroalim entara de cualquier m anera: si se hizo, entendio; si no se hizo, no se
entendid, no se quiso o no pudo.

" Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacion piblica o priva da, lucrativa o no, de
mantener siste maticamente ventajas com parativas que le permitan alcanzar, s ostener y m ejorar una
determinada posic ion e nel entorno s ocioecondmico. En
http://www.monografias.com/trabajos/competitividad/competitividad.shtml fecha de consulta 07/07/05.

? Huacuja, Leyzaola, Monica Elena. Incorporacion del personal de una empresa a la Vision y a la Misién de
la misma, a través del Departamento de Comunicacion Organizacional. Caso: SABORMEX, S. A. De C. V.,
p.2.
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El hombre al ser comunicante, comienza a relacionarse con los dem as, dando paso a la
formacion de la organizacion, la cual, se  puede definir como un proceso encam inado a
obtener un fin. La organizacion por definicion es la estructuracion técnica de las relaciones
que deben de existir entre las funciones, niveles y actividades de los elem entos humanos y
materiales de un organism o so cial, con el fin de alcan =~ zar maxima ef iciencia en la
realizacion de planes y objeti vos. La organizacion es un “s  istema social com puesto por
individuos o grupos de ellos que, teniendo valores compartidos, se interrelacionan y utilizan
recursos con los que desarrollan actividades tendientes al logro de objetivos comunes™

La comunicacion es el cemento que estructura a las orga nizaciones, solo ésta pe rmite a
un grupo que piense unido y que actue de la m isma manera, por lo cual surgio6 el concepto
de com unicacioén organizacional. Los estudios sobre comunicacion organizacional tienen
como punto de referencia los estudios de E lton Mayo en el Western Electric de Hawthorn
Illinois, en la década de 1930, pero es en la década de los 40 cuando hubo una cantidad
considerable de articulos sobre el concepto nombrado comunicacion organizacional, al que
podriamos definir com o la “disciplina cuyo objeto de estudio es la for ma en que se da el
fen(')meilo de la comunicacion dentro de las or ganizaciones y entre las organizaciones y su
medio”

La comunicacion organizacional es una disciplina que por su form a y contenido intenta
personalizar, distinguir y dar a conocer a una organizacion. Es aquella que se desarrolla en
el seno de una organizacion consignada a inte rconectar tanto a los publicos internos com o
externos y a ambos entre si. La comunicacion organizacional es un proceso permanente que
la organizacion debe de asumir y desarrollar, ya que de una buena relaciéon con sus publicos
depende el éxito del trabajo institucional.

La comunicacion organizacional tiene como objetivo la satisfaccion del cliente, y es que
mientras mejor se planteen los procesos de comunicacidon, mejor serd la posicion que ocupe
la empresa en el m ercado con relacion a su com petencia. La com unicacion ayuda a los
miembros de la organizacion a lograr sus metas individuales y las de la organizacion, ello al
permitirles descifrar los objetivos de la organizacion y finalmente coordinar el d esempeiio
de sus necesidades personales con el logro de sus responsabilidades en la organizacion.

Para realizar las actividades necesarias dentrod e cualqu ier organizacion, la
comunicacion es el elemento fundamental, ya que servird para unir todas las partes de ésta,
creando un clim a de entendim iento entre el personal de la organizacion y quienes la
dirigen.

Las organizaciones p ueden estar com puestas por varias areas, las cu ales llevan a cabo
diferentes funciones dependiendo de las necesidades de la m isma. Cada una de estas areas
debe contar con un coordinador o jefe cuya res ponsabilidad sera la de detectar necesidades
y establecer canales de comunicacion, asi como orientar en forma positiva los mensajes que
se emiten dentro de la organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos de la misma.

3 Cartagerena, B. Alicia, et al., Administracion y gestién de las organizaciones, p.13.
* Gonzélez Martin, et al. Comportamiento organizacional, un enfoque latinoamericano, p.51.
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Cabe mencionar que la comunicacion organizacional se presenta en ambientes altamente
estructurados. Es decir, una organizacion pod ria considerarse com o una sociedad pequefia
en donde conviven dif erentes tipos de person as que se distinguen por sus puestos y
profesiones, quienes poseen una cultura gracias al m edio en que se han desenvuelto. Al
unirse a una organizacion, los integrantes conocen  la form a de ser de ella, la cual, se
manifiesta en la cultura organizacional.

1.2 Definicion de cultura organizacional

Una forma de plantear el estudio de las organizaciones es a través de la perspectiva cultural.
“Las org anizaciones pu eden ser entendidas ~ como socied ades en “m iniatura” y ser
estudiadas a través del andlisis cultural. Es ta analogia perm ite apreciarlas com o sistemas
sociales que poseen caracteris ticas cultu rales que las diferencian; su individualidad se

. A 5
manifiesta a través de su cultura™.

Todas las definiciones de cultura organizacional comparten conceptos comunes, en ellas
se rec alca la im portancia de los v aloresy creencias compartidos y s u efecto so bre el
comportamiento. “La organizacion posee un conjunto de valores, creen cias, norm as,
lenguajes, conocim ientos, codigos de com  portamiento y for mas de actuar que son
conocidos y com partidos por sus m iembros y que, ademas, le son prop ios e identificables.

Estos hacen su identidad, constituyendo su cultura”®.

Es ineludible comprender que la cultura organizacional es producto de la interaccion de
la estructura y los procesos , entre otros elem entos; por lo que es un reflejo de la
planificacion tanto del pasado com o del pr esente, as i com o de las activ  idades de
organizacion, liderazgo y control, esta const ituida por el patrén de supuestos basicos que
los individuos y los grupos util izan para relacionarse con ella y con su entorno; adem as de
generar pen samientos, asi com o opiniones co munes acerca de lam isma. Para que un a
organizacion sea capaz de ser flexible y ad aptarse perm anentemente a los cambios
externos, es necesario que haga coincidir lo s intereses y objetivos de la organ izacion con
los de sus integran tes por medio de estructu ras y procesos que faciliten la com unicacion
entre empleados.

Los investigadores que han propuesto y estudiado el im pacto de la cultur a
organizacional en los em pleados, indican que ésta “ofrece y fom enta una form ade
estabilidad. Existe el s entimiento de que la esta bilidad, al igual que el sentido de identidad
organizacional se debe a la cultura de una organizacion™’

Las organizaciones de éxito al parecer tienen culturas fuertes que atraen y recom pensan
a sus colab oradores por desem pefar ro les y cu mplir m etas, y es que una cultura fuerte

3 http://bachilleratoccea.org/documentos2/A_CulturaOrganizazional.html fecha de consulta 27/04/05.

6 Cartagerena, op cit. p.21.
7 Gibson, James, et al, Las organizaciones, p.37.
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puede contribuir substancialm ente al éxito a larg o plazo de la s organizaciones al guiar el
comportamiento y dar significado a las actividades.

La cultura organizacional puede ser una ventaja, e  llo debido a que las creencias
compartidas facilitan y ahorran las comunicaciones, asi mismo, abren la puerta a la toma de
decisiones. A la par que los valores compartidos facilitan la motivacion, la cooperacion y el
comportamiento, lo cual, conduce a la eficiencia de la organizacion.

Como ya se explico, cada organizacion tiene valores y un patr 6n de com portamiento
humano, el cual incluye desde  la for ma de pensar, actuar y hablar, hasta la form a de
relacionarse entre si. A estam anera de sery hacer las co sas en un a organizacion se le
denomina cultura organizacional.

Toda organizacion ya sea grande o pe  quefia cuenta con una cu ltura determinada. No
existe una organizacion sin cultura; ésta puede ser fuerte o débil, mas o menos compartida,
adecuada o inadecuada para el lo gro de la eficiencia y de la productividad organizacional,
pero el hecho es que siempre esta ahi.

Las organizac iones s on m as que edif icios, s on institu ciones hum anas, es decir son
organizaciones vivientes cuya estructura prin cipal son los que ahi la boran, los cuales daran
sentido a la organizacion, determinando en cierta manera la fortaleza de la cultura, es decir,
la cultura sera fuerte si todos trabajan no simplemente para ganar dinero sino para lograr las
metas de la organizacion.

Las instituciones se construyen con la participacion de las pers onas, son las actitudes,
los valo res, el clim a organiz acional y la id entidad corpo rativa, los q ue constituy en la
cultura organizacional y es esta la que le da vida a las organizaciones, si existe una cultura
organizacional fuerte, no importa cuantas ve ces cambie la institucién de instalaciones, a
donde quiera que se mueva continuard manteniendo la misma cultura organizacional y con
ello, le organizacion continuara viva

Y es que si los colaboradores se sienten parte de la organizacion, conocen su trabajo y se
sienten a gusto con sus labores, asistirdn cada dia a su lugar de trabajo con el proposito de
disfrutar de sus actividades y a poner su m ejor esfuerzo para que la em presa crezca y ellos
crecer a la par de ésta. Los colaboradores son los que marcan el destino de la organizacion,
no asi las instalaciones, ya que no importa el ni mero de veces que ésta se mude, siempre y
cuando los trabajadores mantengan viva la cultura de la organizacion.

El tipo de cultura de una organizacion se va a ver reflejado practicamente en todo, desde
la form a de vestir de los em pleos hasta en la for ma de esparcim iento de éstos. Varios
lideres de organizaciones a nivel internacional que han logrado crear culturas fuertes, estan
convencidos que cualquier organizacion que se desem pefie unifor memente bien, es decir
que cuente con este tipo de cultura, tendra éxito.

Para formar un cultura fuerte es de v ital importancia el elem ento humano, para que los

empleados sean leales deben de estar de acuerdo con lo que hace la compaiiia y en como lo
hace. Hay organizaciones en las que no existen procedimientos formalizados ni jerarquias
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rigidas, es d ecir, existen pocas reglas formales y sin em bargo funcionan a la p erfeccion y
esto es debido a que fueron creadas para funcionar de esa manera. Al contrario de ésta, esta
la tipica organizaciéon en donde las jerarq uias son m uy m arcadas, existen reglas y
organigramas formales, horarios estrictos, etc., y también son fuertes.

Para que exista fuerza en una cultura los empleados deben de estar convencidos de lo
que hacen, tener creen cias claramente establecidas. Dichas creencias d eben divulgarse por
medio de lemas, los cuales, pueden ser program ados a través de diferentes m edios, ya sean
impresos o electronicos. Es por ellos que los medios de comunicacion internos cumplen un
papel muy importante en la formacion de una cultura fuerte.

Una cultura fuerte, procura que sus em pleados sepan que se espera de ellos y es que al
tener éstos sus objetivos bien planteados  actuaran de una m anera m as eficaz y tendran
iniciativa pr opia parar esolver p roblemas en una situacion inesperada, por lo que no
desperdiciaran tiem po a1 m omento de lleva r a cabo sus actividades, aum entando asi el
indice de productividad.

Es caracteristica de una cultura fuerte crear patrones de comportamiento que ejerzan una
influencia en la manera de hacer las cosas en una organizacion, es decir, toda cultura tendra
sus propios procedimientos, tales como las contrataciones, despidos, recompensas, tipos de
esparcimiento, estilos de redaccion y hasta la forma de organizar eventos importantes.

Todo ello form a parte de la identidad corporativa y es que cuando una organizacion
cuenta con una identidad firme y goza de un a buena reputacion permite que el personal se
sienta orgulloso de laborar ahi, y asi cuando ¢éste tenga la posibilidad de trabajar m &,
seguramente trabajara, lo que también ayuda a aumentar la productividad.

Una organizacion fuerte, sera segura ya que proporciona estructuras, norm asy un
sistema de v alores dentro del cual o perar. En cambio una organizac ié6n que no cuente con
una cultura fuerte tendrd como consecuencia la falta de identidad de los empleados, lo que
repercutira en la productividad de la institucion.

La identidad de los empleados con la organizacion juega un papel basico dentro del
adecuado funcionamiento de lam ismay es que laidentidad esla qu e le dasen tido de
pertenencia al colaborador con la organizacion, es decir, cu ando una persona se identifica
con su organizacion se vuelve parte de ella, ya que adquiere la for ma de ser de éstay la
hace propia.

Podemos decir que cuando una persona elige una organizacion, también elige una forma
de vida. Y es que el empleado de una organiza cion trae consigo los valores de la mism a. A
pesar de que aparentem ente no se note, la persona adquiere la f orma de ser de la
organizacion donde labora y solo se podra dar cuenta de esto, si cambia de organizacion. Al
comenzar a laborar en la nueva organizacion, llevard consigo los valores anteriores, este
fendmeno es denominado “choque cultural”, lo que puede ser una de las principales razones
por las cuales los ind ividuos “fracasan” cua ndo cambian de organizacié n. Ya que existen
aspectos que se pueden aplicar a cierta cultura y a otras no.
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Toda organizacion podrd contar con una cultura fuerte y el p rimer paso para lograrlo
sera definir y com prender el ti po de cultura que ésta tiene,  haciéndose para ello una
interpretacion precisa de la cultura, para despué s, si es necesario, aju starla y adaptarla a la
situaciéon d el m ercado a la cualse enfrenta, asi com o a las necesi dades propias de la
organizacion sin olvidar que gran parte de la responsabilidad de que una organizacion tenga
éxito depende la cultura.

Los lideres con éxito seran aquellos que trabajen para dejar huellas a través de v alores
que comparten los miembros de la organizacion y que seran trascendentes a lo largo de la
vida de la organizacié n. Dichos v alores de beran ser tran smitidos a personas cap aces de
orientar a los grupos de trabajo que laboren en la organizacion.

Existen varios factores que determinan el tipo de cultura organizacional. En prim  er
lugar, podemos decir que el am biente en el que opera ésta, determ ina lo que debe de hacer
para tener éxito. Dicho am biente seria la realid ad a la que se enfrenta cada org anizacion y
estara establecido por sus producto s, clientes, com petidores, tecn ologia, etc. Es decir, la
formacion de la cu ltura corporativa va a es tar determinada por el am biente en el q ue se
desarrolla; en algunos casos lo importante son las ventas, en otros, las inve rsiones, etc.,
dependera de los fines que tenga la organizacion para definir el ambiente.

La cultura se transmite a los empleados de varias form as, las m 4s com unes son las
anécdotas y/o historias, los ritos, los sim bolos materiales y el lenguaje. Estas se pueden
clasificar co mo for males e inform ales, den tro de las p rimeras en contramos los ritos y
ceremonias y los simbolos materiales, en tanto, en las informales tenemos las anécdotas y/o
historias y el lengu aje. Las formales se en cuentran ya estab lecidas y siguen un orden para
llevarse a cabo, en tanto, las inform ales a pesar de estar ya establecidas no se apoyan en un
método para darse a conocer.

La cultura se transmite a los empleados principalmente por medio de®:

ELEMENTO DES(RIPCIO N FUNCION EJEMPLO

Anécdotas y/o Historia

Narran s ucesos del os
fundadores de I as
empresas, ¢ asos  de
reglas rotas,
enriquecimiento de  la
noche al a manana,
recortes de  la fuerza
laboral, reubi cacion de
empleados, re acciones a
erroresy  arre  glos
organizacionales.

Afirman el presente en el
pasadoy e xplicany
legitiman los us 0s
actuales.

Enel Tec noldgico de
Monterrey, se escucha la
historia de d on Eu genio
Garza Sada, fundador de
la in stitucion, q ue todo s
los m iércoles asistia
acompafiado del Consejo
de E  ducacién que
auspicia al Tecnol o6gico
al co medor d el in stituto
para saludar de mano en
mano a todo el personal,
al cual, rec ordaba por
susnom bres. Lue go
esperaba s ut urno pa ra
ser atendido com 0
cualquier comensal.

¥ Tabla basada en ROBBINS, Stephen Comportamiento Organizacional, pp. 610-613 y en GUIZAR M.
Rafael, Desarrollo organizacional, conceptos y aplicaciones, pp. 250-251.
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ELEMENTO DES(

RIPCIO N FUN

CION

EJEMPLO

Ritos o ceremonias

Son secuencias repetidas
de activ  idadesqu e
manifiestan y refuerza n
los v alores
fundamentalesd ela
organizacion, cudles son
las metas mas relevantes,
qué ge nte es 1 mportante
y cual prescindible.

Refuerzan los valores de
la organizacion

En algun as institu ciones
es todo un ritual el
proceso de bienevenida
al pers onal den uevo
ingreso, prec edido por
un ri guroso s istema de
reclutamiento y
seleccion. T odo ello
constituye una verdadera
ceremonia en la que
participanto doslo s
miembros de 1 a
organizacion.

Simbolos materiales

La di stribucion fisica de
las oficinas corporativas,
elt ipo de a utomoviles
que los ejecutivos de alto
nivelreci beny 1 a
presencia o a usencia de
aviones corporativos s on
ejemplos de sim bolos
materiales

Comunican a los
empleados qui en es
importante, el gra do de
igualitarismod  eseado
por la organizacion.

Las oficinas generales de
AGI no lucen como una
tipica o ficina d e
operaciones, son pocas
las areas de traba jo
individuales. En esencia,
tales in stalaciones so n
areas comunes y salas de
juntas a biertas. Estas
oficinas gene rales
transmiten a lo s
empleados la idea de que
AGI valora la ig ualdad,
la creativ idady la
flexibilidad.

Lenguaje

Sirve ¢ omo m edio para
identificar a lo S
miembros de una cultura
o subcultura.

Al apre nder e 1 1 enguaje
deuna organizacion, el
personal da fe de su
aceptacion de la cultura
yconel loay udaa
preservarla.

Ejemplos de la
terminologia de Kn ight-
Ridder I nformation, u na
compaiia de California
quer edistribuye datos:
nimero de  acceso (el
numero asi gnado a ca da
registro del abase de
datos); KWIC (grupo de
palabras clave en
contexto) y ope rador
racional (bis queda en la
base de datosp or
nombre o port érmino
clave en algun orden)

Para quienes estructuran la cultura, es m uy im portante tom ar en cuenta el nivel de

impacto que ejercen los actos simbdlicos tales com

o rituales o cerem onias, la cuales

mantienen muy presentes a los valores, los héro es y las creencias en la m ente y el corazéon

de los empleados.
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“Los rituales son reglas que guian el com portamiento dentro de la vida corporativa y
son, en efecto, la dramatizacion de los valores culturales basicos de la Compaﬁia”9

. . . . 10
Dentro de una cultura existen varios tipos de rituales :

0]

0]

Rituales sociales: estas reglas especifican qué tan formal o informal es el trato entre
las personas, el como se debe conversar, el quién habla primero en las juntas, etc.
Rituales de trabajo: también es den ominado como “rutina”, es decir, el realizar la
misma labor diariamente, convirtiéndose en su forma de vida.

Ritual administrativo: se refiere a las juntas don de se analizan cuestiones de interés
para la organizacion y se toman decisiones. Estas reflejan la cultura de una empresa
ya que cada una de éstas la s realiza de manera diferente dependiendo de la cantidad
de gente, el ambiente donde se realizan, el lugar que ocupan los asistentes, etc.
Rituales de reconocim iento: es la for ma de prem iar a quién ha hecho sum  ejor
esfuerzo, o bien a la forma de ascender o jubilar a alguien. Estos son importantes ya
que son elemento clave para motivar al personal de trabajo.

Rituales ge renciales: s eref ierea la capacidad del lid er para influir en el
comportamiento de quienes lo rodean, ya  que a éste le co  rresponde establecer
normas para que los demads los sigan.

Con base en lo anterior se puede deci  r qu e exis ten caracteristicas que concentran la
esencia de la cultura organizacional, las cuales son:

e

Identidad de sus m iembros: el grado en que los m iembros se identifican con la
organizacion com o un todo y no sélo con su tipo de trabajo o cam po de
conocimientos.

Enfoque hacia las personas: las decisiones de la administracion toman en cuenta las
repercusiones que los resultados tendran en los miembros de la organizacion.

Los criterios para recompensar: como se  distribuyen las recom pensas, com o los
aumentos de sueldo y ascensos de acuerdo con el rendimiento del empelado y por su
antigiiedad, favoritismos u otros factores ajenos al rendimiento.

La integracion de unidades: la form  a co mo s e fom enta que las unidades de la
organizacion funcionen de manera coordinada e independiente.

Enfasis en el grupo: las actividades se organizan en torno a grupos y no a personas.
Tolerancia al riesgo: el grado en que se fomenta que los empleados sean agresivos,
innovadores y arriesgados.

El perfil hacia los fines o los m edios: de que manera la adm inistracion se perfila
hacia los resultados o metas y no hacia las técnicas o procesos para alcanzarlos.

El control: el uso de reglam entos, procesos y supervision direct a para controlar la
conducta de los individuos.

El enfoque hacia un sistem a abierto: el grado en que la  organizacion controla y
responde a los cambios externos.''

? ARMENDARIZ, Reséndiz, Comunicacién Organizacional: base del éxito en organizaciones empresariales,

p.57.

1% Con base en ARMENDARIZ Resendiz, op. Cit., pp. 58-60.

11

www.examenestadistica.galeon.com/aficciones584432.html fecha de consulta abril 28, 2005.
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Por su parte, Martin Gonzalez en su libro, Comportamiento Organizacional, clasifica las
caracteristicas de la Cultura Organizacional como:

1. Identidad: consiste en la identificacién de cada trabajador no s6lo con su amigo o su
equipo de trabajo, sino con la organizacién como tal.

2. Desempefio: éste se ocupa de lam anera de evaluar y de m otivar el desem pefio
laboral de los m iembros de la organizaci 6ny laim portancia que se le de a los
reconocimientos.

3. Apoyo: es la cantidad y sobre todo, la calidad de la ayuda que los gerentes
manifiestan a sus subordinados.

4. Tolerancia al conflicto: es la habilida d tanto individual com o grupal de m anejar
situaciones dificiles y relaciones entre compafieros.

5. Autonomia individual: se refi ere al grado de iniciativa y responsabilidad que cada
uno de los m iembros tiene dentro de la  organizacion p ara dar inicio a cualqu ier
actividad.

6. Tolerancia al riesgo: se re fiere a la capacidad de innova r y enfrentar situaciones de
peligro.

7. Estructura: ésta se r efiere a la forma en que se encuentra organizada la institucion;
normas, reglamentos y politicas que rigen a la empresa.'

Como podemos ver una de las caracteristicas de la cultura  organizacional es la
identidad corporativa. Una apropiada gesti 6on de identidad supone establecer normas de
conducta y actuacion de todos y cada uno de los estam entos de la organizacion, en un
mismo sentido, a una sola voz. Desde el gerente hasta la recepcionista, el cocinero y el ama
de llaves del hotel; desde el departam ento de ventas hasta el laboratorista y el em pleado de
la fabrica.

La identidad se expresa también en una €tica com in y un m ismo sentimiento sobre la
historia y tradiciones de la em presa o inst itucidon: un comprom iso y un concepto tnico
sobre la calidad del producto/s ervicio y lo que cada quien aporta a ello en su sentido de
totalidad. Y es un estilo propio para comunicarse con los clientes.

Cuando todo ello se asimila de una manera consciente y esta presente en cada miem bro
de la entidad es que podem os e mpezar a hab lar de cu ltura organ izacional, com o "un
conjunto de valores implicito s que ayudan a las personas en la organizacion a entender
cuales acciones son considerad as aceptables y cudles son co nsideradas inaceptables"; o lo
que también explica Adecec (Asociacion de Empr esas Consultoras de Relaciones Publicas
y Comunicacidn) como cultura de empresa o filo sofia de empresa: "un conjunto de valores
que definen la actuacion y el comportam  iento de una empresa y que la dotan de una
identidad propia".

Para poder definir de forma mas clara a la cu ltura organizacional, hay que conocer lo s
elementos que la componen, tema que nos atafie en el siguiente apartado.

'2 Gonzélez Martin, op cit, p. 216.
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1.3 Elementos de la cultura organizacional

La cultura organizacional incluye los valores, las creencias y los com portamientos que se
consolidan y comparten durante la vida em presarial. El estilo de liderazgo, las normas, los
procedimientos y las caracteristicas de los ~ miembros de la organizacion, com pletan la
combinacion de elementos que forman la cultura de una organizacion

Los elementos basicos para determinar la cultura organizacional son:

/’

Valores

CULTURA Codigos de comportamiento=———> Leyes, normas,
habitos y costumbres
ORGANIZACIONAL '< Liderazgo
Procedimientos ———> Patrones de comportamiento

\.Clima organizacional ———=> Condiciones fisicas y
psicologicas de la
organizacion

Figura 1

a) Valores

Los valores de una organizacion son elem entos esenciales, ya que son de cierta m anera los
cimientos de la cultura organizacional, estos proporcionan sentido de direccion comun para
todos los empleados, estableciendo norm as de realizacion en la or ganizacidn, los cuales,
rigen el comportamiento diario de quienes ahi laboran.

Son la base de la filosofia de la empres a, son las creencias con las qu e cuenta la cultura
y con los cuales, los empleados deben de sentirse identificados. Pueden tener gran alcance o
pueden servir simplemente como impulso. Si éstos son fuertes llam an la atencioén de todos
y si no, con frecuencia pueden pasar por alto.

Es cierto, que todas las organizaciones deben de contar con valores que les den identidad
pero de nada sirve la existencia de éstos si no son conocidos por todo el personal, es decir,
lo que les da vida a los valores es el hecho de que todos en la orga nizacion estén enterados
del por qué éstos son importantes.

Por ello es muy importante que sean transm itidos a todos los integrantes de la
organizacion, es decir, deben de ser conocid o0sy com partidos por todo el personal que
trabaje en la empresa por lo que se debe tener cuidado en comunicarlos por los medios mas
adecuados, ya que un a cultura fuerte se ve refl ejada en un patréon de valores fuertes y bien
establecido, ya que éstos intentan conducir a la organizacién a alcanzar los fines planeados.
Y les corresponde a los lideres de la organi zacion el procurar qu e estos valores sean
propagados.
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Las organizaciones tienen sentido de identidad gracias a s us valores, los cuales d efinen
el caracter fundam ental de la org anizacion, dich os valo res pueden ser representado s en
frases en los cuales se destaque la forma clave de la organizacion.

También es por medio de los valores es tablecidos, que una organi zacion se ve reflejada
hacia el mundo externo ya que éstos establecen una comunicacion mas allé de las fronteras
de la organizacion, mostrando la manera de ser de ella ante sus proveedores y clientes.

Cuando se han creado valores eficientes, los lideres deben de invitar al resto de la
organizacion a vivir lavida ~ corporativa tal y com o fue establecida en los valores,
cualquiera que sean las circunstancias.

b) Cddigos de comportamiento

Como una m anera de forta lecer una cultura centrada en valores, las organizaciones han
desarrollado cédigos de com portamiento entend idos com o los “pro tocolos de actu acion”
que los miembros de una organizacion acuerdan cumplir y respetar.

Estos fundamentalmente buscan definir y establecer el contexto ético de una empresa
determinada. Generalmente es tdn inspirados € n las ley es, las norm as, los valo res, los
habitos y las costumbres de una sociedad. Averiguan de forma anticipada, comportamientos
o decisiones que puedan generar conflicto de in tereses o violaciones de norm as expresadas
de actuacion. Tanto en el sector publico com o en el privado, los cddigos éticos son una
manera de prevenir la corrupcion, es d ecir, son normas para la conducta de los
colaboradores.

Los codigos éticos pueden ser parte de  los contratos o reglam entos de trabajo y deben
ser divulgados con amplitud.

Los codigos de comportam iento son para cu mplirlos, para legitimarlos. Deben llevar a
estimulos y sanciones. E n caso contrario, se co nvierten en frases fari saicas que haran mas
dafio que bien.

¢) Liderazgo

Como se dijo anterio rmente, los valores son la esencia de la filosofia de la organizacion y
estos valores son personificados por lideres que resum en la fuerza de la or ganizacion y los
cuales son factores importantes de una cultura fuerte.

Los lideres de una organizacion representan de cierta form a un tipo de héroe dentro de
ésta, yaqu e son quienes tien en la capacidad de cam  bio y aceptan y desafia  n sus
limitaciones, infundiendo confianza a sus subo rdinados y logrando una fuerte m otivacion
en ellos. Posiblemente, lo mas importante es que los héroes ejercen una influencia duradera
dentro de la organizacion.
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Los lideres se convierten en modelos a seguir, tom ando el papel de héroes, los cuales
son admirados por el res to del personal, asi mismo, los lideres invitan a parecers e a quién
tiene éxito, por medio de la busqueda de un ajuste realista entre sus aspiraciones personales
y las metas de la organizacion.

Algunos lideres lo son por naturaleza, pe ro es indiscutible que los lideres natos son
escasos. La gran mayoria de los lideres de la vida organizacional son creados, pero ya sean
natos o creados, los lideres refuerzan los valores basicos de una cultura, demostrando que el
éxito es posible y humano.

El papel del lider dentro de la cultura  organizacional es esencial, ya que éste debe de
entender claramente como opera ésta, ello si quiere lograr lo que la organizacion plantea; es
decir, el lid er debe ins tituir la cu Itura ya que ella jueg a un papel esencial paraq ue la
organizacion tenga éxito. Los lideres, tam bién, deben tener una a mplia comprension de la
cultura debido a que ellos estab lecen las razo nes por las cuales sus organizaciones tienen
éxito o fracasan.

d) Procedimientos

Es una caracteristica d e la cu ltura organizacio nal crear pa trones de com portamiento que
ejerzan una influencia en la m anera de hacer las cosas en una organizacion, es decir, tod a
cultura tendra sus propios procedim  ientos de ac tuar, tales com o las contrataciones,
despidos, recompensas, formas de esparcim iento, estilos de redaccion y hasta la form a de
organizar eventos importantes.

¢) Clima organizacional
“Se refiere a las condiciones fisicas y psicoldgicas en las que se desarrolla el trabajo dentro
de una organizacion; por ejem plo la ventil acion, la ilum inacidn, el espacio, etc., y la

adecuada convivencia de las personas que alli laboran.”"”

El clima organizacional es el resultado de la in teraccion del suje to con e 1 ambiente,
respecto a s u actividad cotidiana, puede ser va riable, dindmico o constante, en ocasiones

controlado y estricto. “Desde el punto de estas interacciones constantes, las redes
estructurales de la unidad ambiental que conforman la organizacion, se produce una actitud
colectiva, producida y reproducida consta ntemente... consideradacom oelclim a
organizacional”™*

El clima organizacional, de acuerdo con Kart Lewin, cuanta con un enfoque cultural,
donde los valores, las norm as, las conductas y sentimientos, son la m ayor fuerza en su
construccion. Se trata entonces de totalidades, donde hay relaciones dindmicas que unen a
las partes que las componen.

13 SOLIS Gémez Rebeca, Diagndstico de imagen corporativa de una organizacion sin fines de lucro, caso
CIMAC, p. 12.

¥ ALCANTARA Martinez Arendi, Propuesta de una guia de diagndstico de comunicacion organizacional,
p. 69.
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Como ya se menciono, la condicion como una organizacion evalla, reconoce o
sanciona a sus m iembros crea cultura. Los sistemas de evaluacién de desem peio y las
formas de rem uneracion, son elementos que ¢ ontribuyen a la form acion de una cultura
organizacional.

Las estrategias de incentivos y reconocimientos no m onetarios com o los escudos
institucionales, el club de lid eres, el em pleado del m es, los clubes deportivos, sociales y
artisticos y otros estimulos disefiados por cada organizacidon, contribuyen potencialmente a
la creacion de una cultura organizacional.

El talento hum ano, su nivel educativo, su experiencia, com promiso y pertenencia a la
organizacion, representan un elem  ento primor dial de la cultura organizacional. La
satisfaccion personal de cada individuo dentro de la organizacion, su reconocimiento como
ser humano, el respeto a su dignidad, la just a remuneracion, el reconocim iento laboral, las
oportunidades de desarrollo y la evaluacion justa, son com ponentes no solo del clima sino
de la cultura organizacional.

Hay que recordar que un punto fundam ental para la form acion de una cultura fuerte, es
que los empleados se sientan parte de la organizacion, para lograr ello, es necesario que los
integrantes de ésta s e identifiquen con ella y con sus m etas, para poder conv ertirlas en
suyas, es en este punto cuando se presenta la importancia de la identidad corporativa dentro
de la cultura organizacional.

Los elementos de la Cultura Organizacional en un m apa conceptual se relacionan de la
siguiente forma y dan origen a la Identidad Corporativa.
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CULTURA
ORGANIZACIONAL

Codigos de - — Clima

comportamiento Liderazeo Procedimientos ]—[ Valores organizacional
a 1 o

Leyes, Patrones de Condiciones fisicas y
nortnas, comportamiento psicologicas de la
habitos y organizacion
costumbres

1L

Actitudes adoptas por los
miembros de la organizacion

g

[ IDENTIDAD ]

COORPORATIVA

Figura 2

1.4 ldentidad corporativa

Solo hay u na form a de lograr qu e la o rganizacion teng a una im agen Unica para sus
diferentes publicos: siendo unica, realm ente. Y para ello las prim  eras que deben de
transmitir este sentimiento entre sus propios trabajadores, quienes han de ser portadores de
los valores que dicha organizacion reconoce en si misma como esenciales.

La identidad corporativa es la fuerza que cada organizacion necesita para diferen ciarse
de las demas, en su realizacion se incluye toda una gama de expertos, desde directivos hasta
disefiadores graficos, quienes s on los responsables de dicha identidad la cual hace a una
organizacion distinta a otras. “El concepto central de identid ad corporativa, se trata de una
personalidad, constituida por la empresa. O sea, la identidad no es una dim  ension o
cualidad que la empresa posee por ser, sino mas bien el resultado de un esfuerzo que consta
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en descubrir sus potencialidades, m ediante operaciones de auto evaluacion y definicion de
la singularidad empresarial”"’

La identidad corporativa se forma con la  historia de la organizacion, su filosofia, su
mision, su vision, sus objetivos y su conducta; estos elementos son los que la definen, con
los cuales ella se iden tifica y se diferencia de otras organizaciones, es decir, son elementos
que so6lo tienen esa organizacion y ninguna otra.

La identidad corporativa ayuda a la or ganizacion cuando pretende presentarse clara 'y
comprensible, asi com o cuando quiere sim bolizar su ética y actitudes, y tam bién cuando
pretende dif erenciarse y diferenciar sus produ ctos de los de otras organizaciones. L a
identidad corporativa debe de aspirarase  restab le en el tiem poyno lim itarse a un
fenomeno momentaneo. Asi mismo, la identidad corporativa puede ser el com portamiento
de la organizacion en general, es decir, coOmo actia, qué comunica y como se conduce para
lograr sus objetivos.

“La identidad de una e mpresa es com o la personalidad de un individuo. Se tiene,
quiérase 0 no, se sepa o no, por el mero hecho de existir. P ero es un valor variable...Hay
pues, empresas con una identidad coherente, penetrante, bien afirmada y bien controlada,
con una clara personalidad exclusiva y por lo tanto, con un patrim onio de excelencia y un
gran potencial de éxitos. Hay tam bién empresas con una identidad débil o am bigua, por lo
cual no llegan a imponer y esa identidad es un freno para su desarrollo”'

Es preciso que la identidad corporativa sea com unicada a todo el personal de la
organizacion con el fin de que sepan a qué se dedica y cudl es su fin, pero ademas para que
la com prendan y contribuyan a cum  plir con los objetivos que se ha planteado la
organizacion, tam bién, para que sigan la filoso fia y la m ision, lo anterior, dara pie a la
creacion de la identidad corpor ativa ya que com partiran ideas y percepciones respecto a la
organizacion. Y es que no hay que olvidar que la identidad co rporativa expresara cOmo es
la organizacion y participa en la idea que el publico se hace de la organizacion.

Ademas al darle identidad a la organizacion, la cultura organizacional crea un sentido de
identidad y pertenencia en los m iembros de la organizacion, lo cual es de vital im portancia
porque ellos son los portadores de mensajes y reflejan muchos aspectos de la organizacion.

En apariencia, la identidad es soélo hacia adentro, sin em  bargo, los resultados se
proyectan al exterio r en form a de ideas, no rmasy va lores, para ser los tres elem entos
principales que apoyan la estr  uctura que es presentadaa  los clientes com o parted e
cualquier id entidad corporat iva. A si m ismo, cualquier organizacién que no tenga una
cultura cohesionada que prom ueva sus interese s, encontrard muy di ficil poner en, m archa
un programa de identidad corporativa.

!5 Garro Paulin, Ma. Alicia, Proyecto de nueva imagen corporativa para radio educacion, p 52.
' Costa, Joan, Identidad Corporativa, p.42.
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“La identidad corporativa puede definirse com o la totalidad de los m odos en que la
organizacion se presenta a si misma. Por tanto, la identidad se proyecta de cuatro maneras
diferentes: quién eres, qué haces, como lo haces y a donde quieres llegar.

Esto implica que se manifiesta en cuatro areas claramente visibles, las cuales son:

Productos y/o servicios (lo que haces o vendes)

Entornos (los lugares en que desarrollas tus actividades o ventas)
Comunicaciones (los modos en los que explicas lo que haces)
Comportamiento (como te comportas con tus empleados y con el exterior)”!”.

O0o0o0ooOo

El concepto de identidad corporativa no tiene una im plicacion simplemente visual, sino
que su am bito po see mucha m 4as am plitud ab arcando también los aspectos cu lturales,
ambientales y de com portamiento. En suma, la identidad corporativa posee una dim ension
esencial, pues alude a un conjunto de formas de ser y de hacer que com parten un grupo de
individuos y tiene o puede tene r un valor dif erenciador y estr atégico. Es el conjunto de
atributos asociados a la historia, el proyecto  empresarial y la cultu ra organizacional que
definen la esencia de una organizacion, identificandola y diferenciandola.

Todas las organizaciones tienen una identidad que, si se adm inistra de forma clara,
puede convertirse en el factor mas influyente de la cultura del grupo.

Cabe mencionar que los verdaderos riesgos de lanzar y mantener un nuevo program a de
identidad no estd tanto en lo  que se crea, sino en el m odo de comunicarlo, llevarlo a la
practica y m antenerlo. Aqui es donde falla n muchas organizaciones, que no comprenden
hasta que punto es decisivo el seguimiento.

Por eso la comunicacién es la clave. El cam bio debe com unicarse con claridad y
decision y tratarse como un renacim  iento. Cuando se pone en m archa un program a de
identidad importante, es im prescindible crear un acontecimiento que lo presente como una
consecuencia.

Todas las organizaciones que notifican un cambio com pleto encuentran siem pre alguna
resistencia, ya que estan formadas por personas, y a las personas no les gusta cam biar. El
cambio altera, inquieta y es incomodo.

Si los aspectos del programa de identidad corporativa son nuevos, pueden convertirse en
objetos de chistes sim plemente por su novedad. Por otra parte, si son s6lo m odificaciones
de los anteriores, m uchos em pleados se p reguntaran, “; Y para es to tanto escandalo? .
Durante el periodo de arraigam iento de la idea de la identidad corporativa hace faltam 4as
vigilancia y esfuerzo que nunca.

El programa de identidad o se siembray germina en la organizaci6 n hasta formar parte
inseparable de ella, o se espolvorea por encima y muere. Cuando muere suele ser porque no
se ha adm inistrado correctamente, porque nadie se ha ocupado de m antenerlo trabajando,

' http://www.ehu.es/zer/zer7/miniguez73.html fecha de consulta mayo 10, 2005.
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porque no se han destinado los recursos necesa rios para mantenerlo, o porque no se recibe
apoyo suficiente.

Como ya vimos la identidad corporativa de una empresa es su carta de presentacion, su
cara frente al publico; de esta identidad dependera la im agen que nos for memos de cada
organizacion, y es que entre los beneficios da dos por la identidad se en cuentra el aumento
del reconocim iento de la organizaciéon ; m ayor confianza de los e mpleados de la
organizacion; ahorros de costos por estandarizacion y aumento del conocimiento publico de
la organizacion, para que la identidad corporativa tengo las funciones antes m encionadas,
puede ser modificada o creada.

Una organizacién necesita crear o redisefiar su identidad corporativa cuando'®:

Una nueva empresa u organizacion se pone en marcha

Una empresa u organizacion se ha fusionado con otra

Una empresa u organizacion diversifica su gama de productos

Una empresa u organizacion toma conciencia que debe modernizarse

Una empresa u organizacion ofrece servicios y productos muy parecidos a los de su
competencia

Los productos son mas famosos que la empresa u organizacion

Una e mpresa u organizacion tiene cam bio de director o duefio por consiguiente,
comienza un nuevo orden

0 Una e mpresa u organizacion es identifi cada con dem asiados elem entos y debe
integrar su impacto

O O0O0OO0O0

O O

., .~ . . . . .,
La creacion o redisefio de la identidad corporativa da a la organizacion':

Aumento de la reconocibilidad de la empresa u organizacion

Mayor confianza de los empleados o voluntarios de la empresa u organizacioén
Ahorro de costos por estandarizacion

Aumento del conocimiento publico de una empresa u organizacion

"En resumen, una imagen mas apropiada en el mercado."

O O O O O©°

La identidad corporativa es uno delos factores claves den  tro del adecuado
funcionamiento de cualquier organizacion, por lo cual, en el siguiente apartado se ahondara
en los elementos que la componen.

'® http://www.contrabriefing.com/html/hacemas/intro_identcorpyidentuis.shtm/ fecha de consulta mayo 10,
2005.
' http://www.contrabriefing.com/html/hacemas/intro_identcorpyidentuis.shtm/ fecha de consulta mayo 10,
2005.
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1.4.1 Elementos de la identidad corporativa

Como ya vim o0s, la cultur a corpor ativa e s un ref uerzo a 1 inte rior de la organ izacion
encaminado a relabrar ideas sobre progreso,  eficiencia, relaciéon, m otivacion y uso del
tiempo, las normas en torno al com portamiento de la organizaciéon como un ente colectivo
la conducta de los em pleados a titulo individu al es otro factor im portante en la cultura
organizacional, no hay que olvidar que es una cultura con base en su organizacion, donde
también entra en juego los valo res relativos al cumplimiento, la ¢ tica de los negocios, el
trabajo y la superacion constante de las pers onas. Todo esto for ma parte de la identidad
corporativa.

La identidad corporativa es una expresion de la personalidad de la organizacion al estar
constituida por los rasgos esenciales que hacen a cada organizacion diferente de las demas;
su realidad, sum anera de percibirse asi m ismay su comportam iento. Una verdadera
identidad corporativa afecta a todos los aspectos de la organizacién: la for ma de dirigir, el
trato al cliente y al em pleado, la percepcion del publico general, la comunicacion interna y
externa, la identidad visual aplicada, la relacion con la sociedad.

Se comprende a la identidad corporativa como perteneciente a la pro pia empresa, como
la acumulacion de historia y estrategias de una com paiiia que la envuelven a lo largo del
tiempo. “Sanz de la Tajada habla de “personalidad cultural”, lo que coincide con la escuela
francesa de pensamiento que en los afios 60 relaciona la identidad con la cultura corporativa
y que constituye una serie de caracteristicas interdependientes de la organizacion que le dan
especificidad, estabilidad y coherencia.”*

Esto significa que la identidad no es un mero eslogan ni una cole ccion de frases: ha de
ser visible, tangib le y om nipresente. Todo lo que hace u na organizacion debe ser una
afirmacion de su identidad. Lo s productos que elabora o vend e la empresa deben proyectar
sus normas y valores.

La im agen visual ocupa un destacado lu  gar dentro del repertorio de recursos de
comunicacion que la empresa tiene. De hecho en la actualidad, la imagen visual es el medio
primario por el que se manifiesta la personalidad de la empresa, su propia identidad.

Los edificios de actividad comercial, las oficinas, las fabricas y las salas de exposicion,
su situacion , el m obiliario, el m antenimiento; todos esto s son m anifestaciones de la
identidad.

El material de comunicacién de la empresa, desde los anuncios hasta los m  anuales,
deben ser de calidad uniform e y reflejar con exactitud y honradez la sociedad y sus
objetivos. T odas estas son cosas palpables y vi sibles; todas estan dise fiadas, y por eso el
disefio es un elem ento tan im portante dentro de la identidad. Otros elem entos igual de

20 http://www.afacom.org/forofaro/Comunicaci%F3n%20Victoria%20Carillo.pdf#search="identidad
corporativa’ Autoras, Victoria Carrillo y Teresa Ruao fecha de consulta abril 24, 2005.
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importantes, pero no visibles, son el com portamiento de la em presa, el sentido de
pertenencia de sus in tegrantes hacia ella, “la acumulacion de historia y estrategias de una
compaiiia que la envuelven a lo largo del tiempo™*'

Entre los factores que componen a la identidad corporativa tenemos:

(

Comportamiento
IDENTIDAD Cultura organizacional
Identidad visual
CORPORATIVA Comunicacién organizacional
Filosofla ————_> Misién
Vision
Valores
< Historia
Normas
Objetivos
Atributos
Proyecto empresarial .———— "> Filosofia
Orientaciones estratégicas
Politicas de gestion
Presunciones bésicas

Figura 3
a) El comportamiento

El cual se refiere en prim er lugar a las ac tuaciones de la organizacion desde un punto de
vista funcional: sus productos y servicios, sus procedimientos productivos, administrativos,
financieros, tecnoldgicos o comerciales. Pero también a sus sistemas de toma de decisiones
y a sus métodos de planificacion y control. Igualmente se incluye la vision de la
organizacion, su historia y el m odo en que su pasado m arca su com portamiento actual y
futuro.

Son las actuaciones de la organizacion en el plano funcional y operativo de los procesos
productivos. Engloba la for ma en que la organ izacién actia, qué comunicay ¢c6 mose
conduce para lograr sus objetivos.

Es el nivel m as visible y tam bién el m as cambiante de un a cultura de organizacion. Se
trata del entorno fisico, el lenguaje, la conducta no verbal, la imagen personal.

! http://www.afacom.org/forofaro/Comunicaci%F3n%20Victoria%20Carillo.pdf#search="identidad
corporativa’ Autoras, Victoria Carrillo y Teresa Ruao fecha de consulta abril 24, 2005.
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b) La cultura organizacional

Es el conjunto de presunciones y valores compartidos por la mayoria de los miembros de la
organizacion, la integran los com portamientos explic itos, va lores com partidos y
presunciones bésicas. Estos valores son al mismo tiempo elementos de integracion interna y
de construccion social de la identidad corporativa.

La cultura corporativa se convierte en una especie de ideologia. No estd anclada
temporalmente, ni en el pasado ni en el presente, sino en ambos simultdneamente.

En la cultura corporativa, aunque no es un atributo permanente , cuando se produce un
cambio, éste se produce de forma lenta y dificil.

La cultura corporativa esta formada por los "com portamientos expresos" de la
organizacion, es por tanto, observable y cons tatable y supone una manera particular de
hacer las cosas.

¢) La identidad visual

Es un conjunto de signos que traducen graficamente la esencia corporativa. Estos elementos
estan regulados por un coédigo com  binatorio que determ ina la form a'y los usos del
logotipo, simbolos, colores corporativos, entre otros.

Al ser u naim agen hace posib le un analisis de los aspectos qu e lacom poneny
determinar si es el disefi o adecuado, si tiene relacion con la identidad de la organizacion y
si refleja lo que la organizacion quiere transmitir. Se forma con un nombre, un simbolo, un
logotipo, colores, tipografia; todos en conjunt o crearan un disefio Unico al que llam aremos
identidad visual®

La identidad visual es un sistema de signos que busca diferenciar a una organizacion de
otra, aso ciar ciertos s ignos con una organizaciéon y tran  smitir elementos de sentido,
connotaciones. Es la forma fisica de la identidad corporativa.

Entre sus elementos principales se encuentra el nom bre com unicativo, el sim bolo, el
logotipo, el logosimbolo, la gama cromatica, tipografia y la sefialética.

d) La comunicacion organizacional

Es el conjunto de form as de expresion que presenta una organizacion. Practicam ente todos
los actos cotidianos del com portamiento de una organizacion son en ultim a instancia actos
comunicativos. La comunicacidn corporativa no se refiere solo a los mensajes, sino alo s
actos, al comportam iento m ediante el cual todas las em presas, quieran o no, transm iten

22 SOLIS Gémez Rebeca, Diagnéstico de la imagen corporativa de una organizacion sin fines de lucro, caso
CIMAC, p. 14.

UNAM 27 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y a hasta so bre sus
clientes. De hecho, la comunicacién va mas alla de la simple transmision de la informacion,
pues im plica siem pre una cierta interaccion  entre personas, que m odifican en alguna
mediada sus actitudes o comportamientos.

e) Vision

Es la imagen compartida por los miembros de la organizacion, sobre lo que ésta desea ser y
de como llegara a serlo. Debe de tratarse de un concepto claro, que suponga un objetivo que
implique a todos y que adem s sea realizable y creible. Es la capacidad de ver m as alla en
tiempo y espacio por encim a de los dem 4&s, lo que im plica visua lizar en t¢ rminos del
resultado final que se pretende alcanzar.

Una vision claramente definida y efectivamente comunicada perm ite cum plir dos
funciones vitales:
0 Establecer el m arco de referencia para definir y for malizar la m isién,, misma que
establece el criterio dirigente de la planeacion estratégica
0 Inspirar, motivar y mover a la gente para que actie y haga cum plir la razon de ser,
es decir, la mision de la empresa

Una visiodn efectiva es resultado de un conjunto de mentes y de personas que traduciran
dicha vision en acciones y actividades diri gidas a un proposito especifico. E sta se
convertird en un elem ento integrador entre lo s lideres de la organizacion y es que una
vision bien definida, di rigida y com unicada a los dem &s, motiva a ¢ stos para cumplir la
razon de ser de la organizacion.

Asi pues, la vision, se convierte en un mecanismo de | os altos lideres para que por
medio de su personal, delinee y construya su organizacion en la form a como ésta quisiera
que fuera. En consecuen cia, un prop 6sito de tener una vis i6n, es hacer que su contenido
llegue a form ar parte de la cultura organi  zacional y proporcione un m arco, tanto para
establecer los objetivo s estratégicos, com o para form ular los planes que lleven a la
consecucion de esos objetivos. Son creenci as que term  inan siendo principios de
comportamiento dentro de la organizacion y que se transmiten a los nuevos miembros y son
una especie de ideologia corporativa.

f) Mision

Nos dice como llevar a cabo la vision. Es una af irmacion clara sobre la form a en que la
organizacion piensa satisface rla vision. Debe de ser en  unciada de modo que exprese
claramente lo que se o frece al cliente y pe rmita id entificar a la org anizacion, debe de
expresarse de m odo breve y com pleto y tene r un contenido facilm ente realizable en la
practica, que ademas resulte digno de recordar.

ey, . 2
La mision debe de contener tres premisas™:

z http://www.rrppnet.com/ar/imagencorporatival.htm., fecha de consulta agosto 20,05.
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0 Premisa de necesidad del cliente: la razén que lleva al clien te a hacer negocios con
la organizacion.

0 Premisa de valor del producto: el v alor que posee para satisfacer lan ecesidad del
cliente.

0 Premisa diferencial: lo que diferencia a la organizacion de su competencia a la hora
de satisfacer al cliente.

El enunciado de m ision, por lo regular se formula en térm inos del producto genérico y
de su mercado principal. Lo que obliga a que el producto se defina por lo que hace y no por
lo que es, destacando el beneficio y valor que recibe el cliente. A dviértase que la m isién
debe hacer hincapié en por lo m enos el servicio minimo al cliente. Esta debe cuidar que el
servicio m inimo se cumpla, ademés de  contribuir a crear un valor y proporcionar un
servicio de m ejor calidad. Esto s logros producirian clientes sa tisfechos, diferenciaran a la
organizacion y a sus productos y/o servicios y  por consecuencia logica , se traducirdn en
ventajas competitivas.

g) Historia

Desde su fundaciéon h  asta la actualidad. Es  lare laciondelasp ersonas, m itosy
acontecimientos acaecidos en la o rganizacion. Se nutre d e la declaracion funcio nal, el
contexto de su constitucion, el fundador, los lideres historicos y la iconografia corporativa.

La historia de la organizacidon posee esa n aturaleza in mutable qu e le conf iere a la
identidad corporativa su caracter permanente. La historia que forja la identidad corporativa
estd asociada a sus productos pioneros, la s patentes logradas, las transform  aciones
introducidas en los mercados, sus clientes, proveedores, éxitos o fracasos.

h) Valores

Es el conjunto de creencias consientes  (aunque no siem pre identificables) que se han
convertido en principios de com portamiento dentro de la organizacion y deben de ser
transmitidos a los nuevos miembros. Forman una especie de ideologia corporativa con muy
diferentes expresiones.

Son las afirm aciones donde “echa raices la empresa”, es decir, el fun damento moral de
la compaiia. Una organizacion necesita tener valores en los cuales, creer tales como la ética
de los negocios, el cum plimiento del trabajo por cada miembro, el afan de superacion, etc.
Lo anter ior se consta tard en laa mabilidad, m anera de pensar de los em  pleados, algo
diferente entre cada empresa o  compafiia ya que retom an valo res distintos, pero todos
importantes para su clientela

i) Normas
Constituyen el conjunto de instructivos que a diferencia de las ideas, no se limita a mover el
pensamiento de las personas, al contrario, se aplican en los com portamientos de éstas y de

la em presa para que tengan inform es acerca de lo con veniente e inconvenien te de lo
aconsejable y lo desaco nsejable de lo perm itido y lo prohib ido, dentro de la org anizacion.
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Un ejem plo son los manuales de seguridad de las en las diferentes organizaciones, el
manual de imagen corporativa, entre otros.

La organizacién debe de representar algo importante para los em pleados y es que si
estos saben cuales son las norm as que deben sost ener, se sentiran parte significativa de la
organizacion.

J ) Objetivos

Son los propositos a corto plazo o m ediano que la organizacion pretende alcanzar
cumpliendo con su misién y de acuerdo con sus cr eencias y valores. “Los objetivos son los
fines a los cuales se encamina la actividad de la organizacion™*

k) Atributos
Son cualidades que tien e la or ganizacion o que ha tr atado de generar. La identifican y la
diferencian de otras organizaciones; posee componentes cognitivos y emocionales.

I) Proyecto empresarial

Es la es trategia en la cu al se trabaja para lo grar el objetivo de la mision. Debe incluir la
filosofia corporativa, las orientaciones estratégicas (principios de accion) y las politicas de
gestiones (funcionales y formales). El proyecto empresarial es aquel que la organizacion ha
adoptado para satisfacer sus necesidades corporativas. Donde:

o Filosofiac orporativa: Valores asum idos por la organizacion para su
desenvolvimiento productivo.

o Orientaciones estratégicas: Principios de accion que rigen la actitud empresarial.

o Politicas de gestion: Procedim ientos que plasman lo anterior en cada una de las
areas funcionales o formales de la compaiiia.

El proyecto empresarial no es solo tran sformable, sino que por definiciéon debe cam biar
para adaptarse a las nuevas circunstancias del entorno.

Hay que hacer hincapié en que es un atrib ~ uto decis ivo de la identidad corpo rativa,
porque es la estrategia operativa que desarrolla la organizacion para cumplir su mision.

m) Presunciones basicas
Son creencias inconfro ntables e indiscutible s que sitan la condu cta y ensefian a los
miembros la for ma de pensar y percibirla  realidad. Son invisi bles y preconsientes.

(Ejemplo de ello es, oficina grande = persona importante).

Las presunciones basicas, son las convicciones profundas y vige ntes dentro de la
organizacion con relacion a la realidad, el en torno, etc., y que son la s que van a explicar

* Cartagena, ob. cit., p.14.
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mucho de los com portamientos de la em presa en su actividad com ercial, productiva y su
forma de hacer negocios.

IDENTIDAD
CORPORATIVA

@

N s
Comnortamiento Cultura | Identidad Comunicacion Historia Normas ]
Organizacional visual Organizacional
P . .
e N e
Obietivos Atributos Presunciones Filosofia Proyecto
basicas empresaria
— 1l ‘
- Mision
- Visién - Filosofia
- Valores - Proyecto
empresarial
- Politicas de
gestion
Figura 4

Todos los puntos anteriores conforman la identidad corporativa, la cual, en el presente
trabajo sera analizada dentro de la cultura organizacional de Soluciones en Linea, con la
finalidad de conocer el papel que desempena la identidad dentro de ésta organizacion.

Para realizar dicho estudio, serdn utilizados los temas tratados en este capitulo, donde se
presento el aspecto tedrico de la cultura organizacional, la cual, es la forma de ser de la

organizacion, entre sus elementos encontramos los c6digos de comportamiento, el
liderazgo y los procedimientos, lo que ayuda al funcionamiento de la organizacion.

Para el adecuado funcionamiento de la organizacion es necesario que los empleados se
sientan identificados con la mision, visién y mision de la empresa y se perciban parte de
ella, es en este punto, es donde hace acto de presencia la identidad corporativa, que tiene a
su vez distintos elementos como son la identidad visual, la comunicacidon organizacional, la
filosofia (mision, vision, valores), historia, normas, entre otras.

A continuacidn se muestra un mapa conceptual sobre los temas estudiados en el presente

capitulo.
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CULTURA
ORGANIZACIONAL

-

[ Valores --- Codigos de comportamiento --- Liderazgo --- Procedimientos --- Clima organizacional ]

-

Actitudes adoptadas por los
miembros de la organizacioén

-

IDENTIDAD
CORPORATIVA

-

Comportamiento --- Cultura Organizacional --- Identidad visual --- Comunicacion organizacional --- Filosofia --- Historia ---
Normas --- Objetivos --- Proyecto empresarial --- Presunciones basicas

-

ADECUADO
FUNCIONAMIENTO DE
LA ORGANIZACION

Figura 5

En los siguientes capitulos, se presentara la historia y se estudiard la forma en que los
colaborados de Soluciones en Linea se identifican con su organizacion, asi como, la cultura
que prevalece al interior de la misma, esto a través de entrevistas con los gerentes de las
diversas areas que conforman la organizacion y cuestionarios a los empleados en general.
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Soluciones en Linea
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2. Soluciones en Linea

El presente capitulo se basa exclusivamente en las entrevistas realizadas a los seis gerentes
de Soluciones en Linea, debido a que es una  empresa relativam ente joven, con s6lo seis
anos de antigiiedad y carece de la d ocumentacion adecuada, y a que solo cuenta co n los
manuales de capacitacidé ny con el Archivo Genera I de Clientes en los cuales s e presenta
una muy breve resefa de lo que es cada uno de los servicios y la filosofia que se establece
en ambos ya esta descontinuada.

Por ello se realizd un andlisis de las re spuestas generadas por el gerente de Global Post,
gerente de Media Im pact, gerente de View Me dia, gerente de Ventas y Com ercializacion,
gerente de Sistemas y por el gerente de Adm inistracion y Finazas. Razon por la cual, este
apartado contribuye a la formalizacion de la historia de Solucione en Linea.

Soluciones en Linea se encuentra en un proceso de reestructuracion debido a que la falta
de clientes ha ocasionado una fu erte baja en los ingresos de la organizacion y la ha vuelto
poco productiva para las actividades que realiza la m isma, ello aunado al poco interés de
los empleados para realizar sus actividades di arias dentro de la organizacion, ha generado
que la calidad del trabajo se vea afectada.

De acuerdo con la informacion recabada en la entrevista realizada el 21 de junio de 2005
a Rafael Silva, Gerente de Administracion y Finanzas, “originalmente la direccion general
no se sentia tan com prometida con la em presa. La reestructura, la provocé una serie de
crisis en la instituc i6n a diferentes niveles, yo veo crisis a nivel organizacional, recursos
humanos, una crisis a nivel econdmica derivada por falta de clientes y todo va dentro de un
circulo vicioso, al no haber clientes, al no haber una organizacion bien estructurada, bien
integrada no hay clientes, y nos lleva a una cr isis econémica, la direccion general con esta
reestructura pretende consolidar y solidificar todos estos aspectos para retomar nuevamente
el mercado, retomar nuevamente clientes y superar la crisis econdémica.”

Por lo cual, la organizacion esta buscando redireccionar las politicas laborales, las
politicas econémicas y las politicas del personal. Ubicar a cada uno en su lugar con sus
funciones especificas, en donde cada uno sea el responsable de sus actividades y el esfuerzo
conjunto puede verse reflejado en un m ayor nimero de clientes, por esta Gltim a razon, “la
reestructuracion se esta enfo cando 100% al area de ventas pa  ra atacar directam ente al
mercado con la participacion directa del dire ctor general y del gerente de ventas y
comercializacion y con el apoyo de consultores de Gestion Humana.”'

Jacobo Castillo, Gerente de Global Post, en entrevista el 15 de junio de 2005, declaro6
que “este es un redisefio de la em presa, no solamente es una rees tructuracion de un area
sino de la empresa, es un redisefio de los servicios com o tales, es un redisefio de las m etas,
practicamente es fundar la empresa, la cual, esta llegando a todos los niveles, no solamente

! Entrevista con David Munguia, Gerente de View Media, realizada en junio 15, 2005.
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a nivel operativo, aqui esta mos hablando de un cam bio a fondo, un cambio tanto a nivel
cultural donde se esta tratando de abrir canales de com unicacion entre las distintas areas,
entre los distintos puestos y se esta documentando todos los procesos.”

Dentro de este procesos de redisefio de la empresa, hay varios puntos tanto al interior
como al exterior de la misma que se ven involucrados, tal es el caso de la comunicacion, la
cual, dentro de Solu ciones en L inea es ho rizontal dentro de cada ge rencia, pero vertical
hacia la direccion, es decir, el personal de Global Post tien e com unicacion d irecta y
horizontal con el Jefe de Piso de cada turno, quien a su vez comunica las inquietudes al Jefe
de Piso de Global Post y entr e estos dos pasan la inform acion al Gerente de Global Post
para que ¢l com unique las decisiones a la Di reccion General; en cuanto a Media Impact,
View Media, Ventas y Comercializacion y la gerencia de Adm inistracion y Finanzas el
personal tiene contacto directo con el Gerente de cada area y este a su vez con la Direccion
General. La com unicacion entre los gerentes de cada area y la Direccion General es
ascendente y descendente, asi como horizontal y vertical.

Para llevar a cabo cualquier reestructuracion es necesario realizar un estudio FODA, en
este analisis se verifican las Fortalezas y Debilidades a nivel interno de la organizaciéon y de
Amenazas y Oportunidades a nivel externo de la organizacion.

Por lo que se realiz6 un analisis F ODA d e Soluciones en Linea y se encontr6 la
siguiente informacion:

Oportunidades del entorno

Nuevos mercados y servicios

Alianzas

Procesos electorales

Acceso a innovaciones tecnoldgicas
Licitacion para el sector publico durante 2005
Estabilidad y confianza en la economia
Ineficiencia de nuestros competidores

Nk W=

Amenazas del entorno

Derechos de autor

Auditoria de licencias de software

Desarrollos tecnoldgicos que nos puedan superar.
Nuevos medios.

Péaginas de los medios gratuitas.

Mas competencia.

Contraccion de la economia.

Inestabilidad politica

PN D=
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Fortalezas del entorno

Sistema tnico.

Andlisis.

Oferta de servicios integrales: Global Post + Media Impact + View Media
Compromiso con la empresa (alta direccion).
Instalaciones agradables.

Buenas relaciones externas.

Menores precios que la competencia.
Creatividad e innovacion.

. El equipo de Soluciones en Linea.

10. Empresa en una etapa inicial.

11. Introyeccion de valores en la alta direccion
12. Desarrollo profesional.

13. Poder entregar informacion en corto tiempo.

O 00N L AW~

Debilidades del entorno

Ventas muy bajas.

Baja calidad.

Servicios incompletos.

Falta de organizacion interna.

Definicion de funciones y limites de responsabilidades.
Falta de control interno.

Altos costos de operacion para alcanzar el punto de equilibrio.
Falta de motivacion.

. Falta de incentivos.

10. Abuso de confianza.

11. Sistemas de evaluacion.

12. Distribucion de los costos de las empresas del grupo.
13. Planeacion financiera y fiscal. Colapso financiero.

14. Falta de definicion de procesos.

15. Administraciéon de proyectos.

16. Reclutamiento.

17. Retraso en la sistematizacion.

18. Categorias (clasificacion) deficientes.

19. Pérdida de base de datos.

20. Virus.

21. Las ideas no se concretan.

22. Definicion del alcance de las lineas de negocio.

23. Falta de liderazgo en las areas.

24. Falta de contratos.

25. Nuestros traductores pueden hacer resimenes, pero no traducciones profesionales.

O 0N U AW

A continuacion se presenta el andlisis FODA en forma grafica
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Sistema unico
Analisis
Oferta de servicios integrales
Compromiso
con la empresa
Instalaciones agradables
Buenas
relaciones externa:
Menores precios que la competencia
Creatividad e innovacion
El equipo de SL
Empresa en etapa inicial
Introyeccion de valores
de la alta direccion
Desarrollo profesional
Entrega de informacion
en corto tiempo

Pérdida de bases de datos
Categorias deficientes (clasificacion)
Retraso en la sistematizacion
Planeacion financiera y fiscal

Admon.. de proyectos
Virus informaticos
istemas de evaluacion

Distribucién de los costos de las
empresas del grupo
‘Abuso de confianza
Altos costos de operacion para
alcanzar el punto de
equilibrio

Reclutamiento
alta de motivacion
alta de control interno
alta de incentivos

alta de definicion de procesos
alta de liderazgo en las areas

alta de organizacion interna
alta de contratos

Definicion de
funciones y limites
personales

Servicios
incompletos
Baja Calidad
Nuestros traductores pueden hacer resumenes,
no traducciones profesionales
Definiéidh ¥ alcance de las lineas de negocio

Ventas

D

0

Nuevos mercados y servicio
Alianzas
Procesos electoraleg

Acceso a innovaciones tecnologica;

Licitacion para el sector publicq

Estabilidad y confianza en la economig

nferencia de nuestros competidores

Derechos de autor
Autorias de las licencias de software

Desarrollo de las tecnologias que nos
pueden superar

Nuevos medios

as ideas no se concretan

Péginas de los medios
gratuitas

Mas competencia
Contraccién de la economia

Inestabilidad politica
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Olabuenaga en su libro Sociologia de las Organizaciones plantea que el entorno m acro
estudia los inf lujos p rovenientes d e los en tornos ins titucionales, leg ales, econ6 micos,
culturales, p oliticos, edu cativos, as i m ismo, i ndica que el f oco del andlisis del en torno
micro se lim ita a los individuos, grupos y or  ganizaciones concretas relacionadas con la
organizacion.

“La caracteristica principal del entorno, en su relacion con la organizacion, tal v ez, sea
la de su doble condicion de incertidumbre/certeza y de amenaza/oportunidad. El entorno de
una organizacion ofrece oportunidades que pueden fortalecer la organizacion si ésta sabe
aprovecharlas o arruinarla si no sabe defenderse de sus riesgos™ .

Entorno Micro de la empresa.

Proveedores

Son un eslabon im portante del sistema de entrega de valor general de la organizacion a los
clientes. Suministran los recursos que la empresa necesita para producir bienes y servicios.
Es de vital importancia la rel acidén con proveedores por que de ella penden aspectos com o
calidad del abasto.

En el caso de Soluciones en Linea en  tre s us proveedo res se en cuentra la co mpafia
Daasa, quien todos los dias entrega todos los m  edios nacionales im presos a las 4 de la
mafana en la recepcion de su oficina ubi cadas en Av. Insurgentes Su r #1605, p ara las
revistas que se “cargan” en el sistema se toma como proveedor a Sanborns, donde el jefe de
piso de rev istas adqu iere sus insu mos. Otro proveedor es Metrored quienbrindaa la
empresa el servicio de Internet. Estos son pr incipales proveedores con los que cuenta la
organizacion para el desempeio de sus actividades diarias.

Clientes

0 Se fragm entan en m_ercados de consum o, mercados_industriales, revendedores,
mercados de gobierno y mercados internacionales.

0 Los mercados de consumo_se constituyen por individuos y hogares que com  pran
bienes y servicios para su consumo personal.

0 Los m ercados industriales com pran bienes y servicios para su procesam  iento
posterior o para usarlos en su proceso de produccion.

0 Los m ercados de revendedores com pran bienes y servicios para revenderlos
consiguiendo una utilidad.

0 Los mercados de gobierno conquistan bienes y servic ios para producir servicios
publicos o para transferirlos a otros que los necesitan.

0 Los mercados internacionales incluye los tipos anteriores de com pradores pero en
otros paises.

Soluciones en Linea cuenta con clientes industriales, como Home Depot que utiliza el
servicio de View Med ia pa ra con ocer la pub licidad de s u com petencia; m ercados de
gobierno, tal es el caso del gobierno de Sonora con el servicio de Media Impact y mercados
internacionales, en donde podem os citar a Lenovo Group, quien es una empresa extranjera

% Olabuénaga Ruiz, Sociologia de las Organizaciones, p. 316.

UNAM 38 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

que utiliza la inform acion proporcionada por Global Post para conocer su situacion y la de
su competencia.

Competidores

Una organizacion debe proporcionar mayor valor y satisfaccion a sus clientes, por lo tanto
no es suficiente adaptarse a las necesidades del publico objetivo, sino serm  ejor que los
demas.

En lo que se refiere a la competen cia, p osicionamiento e im agen de la empresa
encontramos que en general, la empresa con m ayor presenciaen lam  ente de los
consultados” es:

Especialistas en Medios.
Para la gran mayoria de los que la conocen resulta ser una empresa:

o Seria.

0 Responsable.

0 Con infraestructura.

0 Con prestigio.

0 Que proyecta tener un gran tamafo.

O Que busca adaptarse a las necesidades de sus clientes.

0 En constante innovacion.

O Que ha ido creciendo a través del tiempo en tamaiio y calidad del servicio.

Secundariamente:

Soluciones en Linea.

En general, se observa que So luciones en Linea m antiene una buena im agen dentro de la
mente de sus exclientes, aunque fuera de estos, tiende a ser poco conocida.

Para aquellos que la conocen es:

0 Seria

0 Responsable
o Eficiente

0 Organizada
0 Confiable

Antena Informativa.
Tienden a calificarla como una empresa:
0 Responsable
O Atenta a las necesidades de los clientes: forma y fondo

3 Para dicho fin, se han realizado entrevistas a profundidad con los siguientes perfiles: 3 exclientes; 4
prospectos de clientes; 4 directivos de centrales de medios; 2 directivo de disquera; 3 directivos de empresa de
la competencia (Berumen y Asociados, S.A. de C.V., Verificacion y Monitoreo, S.A. y Comunicacion y
Analisis de México, S.A. de C.V.). Tomado del estudio realizado por la empresa NODO en marzo de 2005.
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Enlace Informativo.
0 Tiende a ser percibida como:
Una empresa pequefia
Que ofrece un resumen de licitaciones
Util para algunas empresas
S6lo monitorea prensa

O0O0oOo

Media Consulting.
Tiende a ser percibida como:
0 Una empresa con poca infraestructura
O Nueva
0 Con altas promesas y bajos resultados
0 Servicio deficiente/baja calidad. Envio de notas no relacionadas con el cliente.

Administracion de Ideas.
Se considera:
0 Una empresa nueva
Costos altos para el servicio que brinda
De relaciones publicas
Limitada, porque s6lo monitorea prensa
No esta tan enfocada a las neces idades especificas del cliente, sin em bargo se le s
percibe como cooperativos

O 00O

Infoclipp.

Ofrece un s ervicio m uy lim itado p orque ab arca s6lo pren sa. Adem as, la carpeta qu e
entrega con las noticias resulta poco practico pa ra leer, ya que los r ecortes del periodico
estan doblados y pegados unos sobre otros

El monitoreo de publicidad tiende a estar concentrado en gran medida por:

Ibope.

Se percibe com o e mpresa generadora de info rmacion, lider en el area de m  onitoreo de
publicidad, dado su:
O Tamafio / dimension.
Seriedad.
Calidad.
Tecnologia: monitoreo por medio de un software.
Constante actualizacion.

Al parecer, su manera de trabajar consiste en la instalacion de un “software” que permite
la consulta de la informacion, a través del pago de una licencia. Para algunos, las empresas
de monitoreo forzosamente deben de obtener su informacion a través de Ibope, ya que se le
considera como la unica fuente de este tipo de datos.

OO0O0OoOo
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Secundariamente, es mencionada:

Most.
Estd em presa estd enfocada especificam ente al monitoreo de espectac ulares,
considerandose:

0 En crecimiento.

0 Especializada.

Muy aisladamente:
Control y monitoreo publicitario.

En general, los consultados han trabajado poco con esta empresa, aunque sus experiencias
han sido positivas

Respaldo publicitario.
0 Poco conocida.
0 Dan pronta respuesta a monitoreos en provincia.

Entorno Macro de la empresa.

Los elementos del entorno m acro forman oportunidades y forjan peligros para la em presa.
Las fuerzas im portantes del entorno m acro son: dem ograficas, econémicas, tecnoldgicas,
politicas y culturales.

Entorno demografico

La oficina central de Soluciones en Linea se ubica en la Ciudad de México en Av.
Insurgentes Sur #1605, piso 18, = modulo 3, en la colonia San José Insurgentes de la
Delegacion Benito Ju arez. Asi m ismo cuenta con oficinas regiona les en Guadalajara y
Monterrey.

Entorno econémico

Se halla en los factores que afectan el poder de com pray los esquemas de gasto de los
consumidores. En el caso estudiado, las ventas  se realizan en dolar es factor que podria
afectar el poder de compra de los clientes en ocasion de una devaluac i6n del peso frente a
la moneda estadounidense. Aunque entre sus fortalezas se encuentra que ofrece precios mas
bajos que su com petenciay com o una de sus oportunid ades extern as se establece la
estabilidad y confianza en la economia.

Entorno tecnolégico

La tecnologia es parte fundam ental para el desempefio de Soluciones en Linea, ya que en
ella basa toda su produccion. Para que el ¢ liente pueda ver una nota es necesario que se
digitalicen los medios impresos naciones por medio de escaneres para después poder hacer
el proceso de reconocimiento de la nota por medio del software llam ado Omni Page, para
que sea “cargada” en el sistem a, se realiza el clipping para agregar la imagen de la p 4gina
del diario impreso y finalmente se publica en la pagina del cliente.

Para los medios en linea, el proceso de captura de la nota se m odifica, aqui la nota sélo
se copia, se traduce y se “carg a en el sis tema” posteriormente se pub lica en la pagin a del
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cliente. En este punto se ubica que entre las am enazas externas presentadas en el estudio
FODA se encuentra la probabilidad de que lo s desarrollos tecnologicos puedan superar a la
organizacion.

Entorno politico

Los sucesos en el entorno politico afectan inte nsamente las decision es de la organ izacion.
El entorno politico se refiere a las leyes,  las dependencias de gobier no y los grupos de
presion que influyen en diversas organizaciones e individuos de una sociedad.

Para Soluciones en Linea este es un puntoi mportante, recordem os que una de las
oportunidades externas con las que cuenta, son lo s procesos electorales, esto se debe al
interés de los actores politicos por conocer la situacion de la politica nacional e
internacional principalmente en tiempos electorales.

Ahora bien, los cambios de gob ierno y las modificacio nes que se puedan hacer a las
leyes como resultado de estas modificaciones gubernamentales, como el caso a las leyes de
derechos de autor que s e encuentra dentro de las am enazas externas, pueden afectar a la
organizacion.

Entorno cultural

Lo integran las institu ciones y otras fuerzas que afectan los valores, preferen  ciasy
comportamientos basicos de una sociedad. Aqui se puede hablar de la cultura de cada uno
de los elementos de la organizacion, asi com o de los valores y de la m anera de apreciar las
cosas que son externas a la organizacion. Igualm ente se in cluye a la cultura y los valores
que los colaboradores hubieran asim ilado de otras instituciones en las cuales laboraron o
bien frecuentan.

Otro punto im portante a tratar es el cI  ima organizacional, el cual, se basa en las
particularidades organizacionales co mo el ta mafo, organigrama, y estilo de direccion ya
que estos factores definen los procesos sociales. También se puede apelar a hacer caso a las
interpretaciones de las personas sobre la orga nizacion y el clim a que apr ecian, ya que sus
opiniones proyectaran datos sobre los valores, aspiraciones y demandas de los miembros de
la organizacion y con base en la satisfaccion o no de estos hara una valoracion del clim  a.
De acuerdo con Kart Lewin, el clima organizacional cuenta con un enfoque cultural, donde
los va lores, las norm as, las con ductas, se ntimientos, son lam  ayor fuerza en su
construccion.

El tamafo de Soluciones en Linea es pequefio, s6lo cuenta con 60 personas actualmente,
las cuales laboran en los tres servicios que ofrece, por parte de la direccion general se tenia
cierto grado de desinterés en la organizacion, punto que se esta tratando en la actual etapa
de reestructuracion. En cuanto al organigram a, existen dos, uno de Soluciones en Linea y
sus seis gerencias y uno exclusivamente de Global Post.
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Si recurrim os a las opiniones de los in tegrantes de Soluciones en Linea tenemos que
perciben a la organizaciéon como’:

0 Con alta atractividad, pero desorganizada.

0 El esfuerzo de innovacion debe reflejarse en mayores ventas y utilidades.

0 No hemos logrado despertar en la gente operativa un espiritu de e mpresa a pesar de
los esfuerzos.

0 Problema interno, el producto es muy bueno. Crecimos sin planeacion.

0 Comunicacion. Reflejamos nuestra falta de comunicacion a los demas.

0 Imageny servicio al cliente. Tenem os la oportunidad de mejorar y lograr que los
buenos servicios nos permitan crecer. Compromiso de cada uno de nosotros.

O Atraer a gente nueva sin que se contamine.

O Nuestra calidad, deja mucho que desear. Hay una brecha entre el ofrecim iento y la
realidad.

0 Hay un desgaste interno significativo porque tenemos que superar las deficiencias
de las otras areas.

0 Este es el mom ento de cr ecer. La com petencia estd em pezando a m igrar hacia la
digitalizacion.

0 Los medios estan em pezando a competir cont ra nosotros. La com petencia directa,
nuevos competidores.

0 Nuestro personal operativo nos percibe com o muy aislados y no han interiorizado
nuestra mision, vision, valores. Comunicacion con estos niveles.

0 Es muy importante contar con la lealtad del factor hum ano, que se perciben com o
olvidados.

0 Falta motivacion, formacion.

0 Improvisamos por la propia dinam ica, aunque si hem os avanzado, lentos, pero si
tenemos logros.

0 Hoy contamos con mejores procesos.

0 En el capital humano falta integracion.

0 No tuvimos la experien cia. Hace 5 aflos em pezamos 7 personas y hemos crecido
muy rapidamente.

0 No hay comunicacion interna.

0 Nosoloar reglar lo qu e estd m al, ta mbién planear los nuevos proyectos para
asegurar nuestro crecimiento.

0 Resolver lo importante, lo urgente y avanzar en los nuevos proyectos y terminar de
concluir los proyectos como concluir lo de la prensa escrita.

Como se puede notar, Soluciones en Li nea vive un clim a de poco interés por parte del
personal operativo, ya que a pesar de los es fuerzos realizados por las gerencias, los
empleados contintan sin integr arse del todo alaem presa, asunto que se refleja en sus
clientes quienes también perciben a la empresa alejada de ellos.

Los involucrados coinciden en que existe una deficiencia de com unicacion y falta de
organizacion al interior por el rapido crecimiento de la empresa.

* Tomado del Informe de Planeacion Estratégica, realizado en octubre de 2004 entre nueve ejecutivos de la
empresa.

UNAM 43 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Ahora bien entre los proyectos que se fijo lae mpresa para llevarse a cabo del 2004 al
2007, se encuentran:

1. Adm inistracion del Proyect o de GP: Arezzo + Digitalizacion. Es un proyecto
institucional.

2. Business Plan de Global Post

3. Business Plan de Media Impact

4. Business Plan de View Media

5. Business Plan de las NON:

Monitoreo de la publicidad en Radioy TV

Monitoreo musica

Monitoreo noticias TV + radio

6. Plan de comercializacion

7. Rediseno del proceso de GP

8 .Redisefo de la estructura organizacional de MS

9. Estrategia del capital humano

11. Sistema de costos y presupuesto para 2005 (aproximacion)

12. Evaluar y decidir disminuir cobertura internacional

13. Evaluar y toma de decision sobre cerrar Guadalajara y abrir taller
14. Evaluar y toma de decision sobre cerrar Monterrey y abrir taller
15. Mapeo flujo de caja

16. Masa critica en el area de disefio grafico

Asi mismo, hay tres prioridades para la compaiiia en los proximos meses:

1. Incrementar los ingreso s a través d e un esfuerzo de com ercializacion mas dedicado y
focalizado, con base aun m  ejor entendim iento de las n ecesidades de los clien tes
actuales y potenciales.

2. Mejorar la eficiencia interna de los procesos operativos a partir de su redisefio y de un
mayor y m ejor involucramiento del capital humano. En e ste caso se incluyen algunas
inversiones no productivas.

3. Continuar expandiendo la di gitalizacion y la coberturade  m edios a fin de poder
consolidar la propuesta de valor.

2.1 Historia

Soluciones en Linea es una empresa internacional fundada en 1999, con base en un modelo
argentino, en el cual so lo se hace monitoreo de medios impresos y no cuenta con una base
de datos con la que se pueda consultar las notas de varios dias atrds. Soluciones en Linea
nacio como la primera consultora en México de Medios Internacionales de Comunicacion,
sus oficinas principales actualm ente se lo calizan en Av. I nsurgentes Sur #1605, piso 18,
modulo 3, colonia San José Insurgentes en la delegacion Benito Juarez, México DF.,
también cuenta con oficinas regionales en Monterrey y Guadalajara.

UNAM 44 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Soluciones en Line a surgid a in iciativa de la f amilia Robledo Aburto, a 1 frente de la
cual se encuentra Eduardo Robledo’, especialmente por la inquietud de Gabino Robledo y
otros cuatro estudiantes del ITAM, entre ellas Jorge Medina, quien se convirti6 en el Gltimo
socio de G abino Robledo. En un principio, y de  acuerdo con la entrevista realizada a
Jacobo Castillo, Geren te de Global Post el 14  de junio de 2005, los cinco “tratan de dar
soluciones infor mativas a em presas, esto lo ven com o una consultoria en m edios, en un
inicio, y poco m &s adelante hay una alianza con una em presa argentina que es la que se
dedica a monitorear los medios y hay un intercambio de ambas empresas”

“En cuanto a la his toria documentada, legalmente existen actas cons titutivas, libros de
accionistas e informacién financiera historica, existen archivos, pero no son para consulta”
debido a que son Unicamente para representacion juridica.

2.3 Filosofia

Al inicio de esta investigacion, Soluciones en Linea contaba con una filosofia la cual surgié
aproximadamente en 2002 (sin que existan doc umentos que lo colaboren). Entonces “hubo
una serie de valores que trabajam os, pero su intencidn, su objeti vo era m 4s un objetivo
mercadoldgico, para generar una buena im  agen de la empresa y no se correspondia
estrictamente ni con los procesos, ni con las necesidades, ni con los objetivos mismos de la
empresa, por lo que entraron en desuso.”’

La mision, vision y valores de la organizacion eran los siguientes:

Misién: Es una em presa innovadora dedicada a sa tisfacer oportunamente las necesidades
de informacion de nuestros clientes y usuarios de manera precisa, por medio de un sistem a
personalizado que vincula un equipo hum  ano especializado con el uso de poderosas
herramientas tecnoldgicas.

Vision: Ser la em presa lider en monitoreo, seguim iento y andlisis de prensa, radio y
television, para cumplir con los resultados, expect ativas de calidad y servicios de nuestros
clientes internos y externos, a través de si  stemas eficientes de evaluacion y politicas de
calidad, con los cuales logrem os la diferenc iacion y el crecim iento sostenido de nuestra
empresa. Tener cobertura total en medios impresos, radio y television.

Valores: T_rabajo en _equipo : perm ite a la gente ordi naria alcan zar resultados
extraordinarios.

Ensefanza y aprendizaje: ensefiar es la mejor forma de aprender.

Calidad: la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos. Nuestro mejor desempeio
de hoy, es nuestro minimo desempefio de mafiana.

> Quien se desempefié como gobernador interino de Chiapas en 1995 y embajador de México en Argentina.
% Entrevista con Rafael Silva, Gerente de Administraciéon y Finanzas, realizada en junio 21, 2005.
7 Entrevista con Jacobo Castillo, Gerente de Global Post, realizada en junio 14, 2005.
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Sencillez: soluciones claras para ganar tiempo.

Pasién: nunca, nunca, nunca te des por vencido.

Apertura: la llave al trabajo en equipo y la comunicacion.

Innovacién: la flama de la innovacidon es nuestra herencia mas va liosa debe de m antenerse
vivay transmitirse.

Focus: haz las cosas correctas, hazlas con valor agregado y siempre prioriza®

Como se vio en el capitulo anterior, lam  ision debe de ser for mulada de m odo que
exprese claramente lo que ofrece al clien te y permita identificar a la organizacion, debe de
contener la premisa de necesidad del cliente; de valor del producto y la premisa diferencial.

En la m isi6n que nos presenta en prim era instancia Soluciones en Linea encon tramos
que ofrece un servicio personalizad oy preciso, el cual se refiere la prem isa de necesidad
del cliente; asi m ismo establece el uso de herra mientas tecnoldgicas, lo que se refiere al
valor que tiene para satisfacer al cliente, premisa de valo r del producto, sin em bargo no
hace hincapié en la forma en que se diferencia de su competencia, lo que indica que deja de
lado la premisa diferencial.

En tanto la vision, es definida como un concepto claro que suponga un objetivo noble y
que ademas sea factible y creible y debe de es tablecer el marco de referencia para definir y
formalizar la mision, asi como inspirar, motivar y mover a la gente para que actue y haga
cumplir la misién de la empresa.

En la vision planteada por Soluciones en Linea si se plan tea la imagen de lo que desea
ser, una empresa lider en monitoreo, seguimiento y analisis de prensa, radio y television, el
cual es aceptable y realizable , involucra a la gente, aunque de forma muy som era al decir
que es responsabilidad de todos los em pleados la diferenciacion y el crecim  iento de la
empresa y explica lo que desea ser la em presa, ser laem presa lid er en m onitoreo,
seguimiento y andlisis de prensa, radio y television, para cum plir con los resultados,
expectativas de calid ad y servicios de nuestro s clientes internos y externos, y com o desea
llegar a serlo, a través de sistemas eficientes de evaluacion y politicas de calidad.

Finalmente los valores de la organizacion se refierenal ~ fundamento m oral de la
organizacion, es el conjunto de creencias que se han convertido en principios de
comportamiento dentro de la organizacion.

En Soluciones en Linea los valores corres ponden con el sector de trabajo de la em presa
ya que al ser una empresa de monitoreo y analisis de medios necesita de trabajo en equipo,
de priorizar y dar soluciones claras debido a que el trabajo que se realiza es bajo presion de
tiempo.

“Ahora con todo este redisefio de la em presa que no solamente es una reestructura es un
redisefio, los valores su rgen otra vez de los pr ocesos y de los objetivos, lo cual, lo s hace
mas cercanos a la gente.”9

8 Tomado del Archivo General de Consulta de Soluciones en Linea.
? Entrevista con Jacobo Castillo, Gerente de Global Post, realizada el 14 de junio de 2005.
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Motivo por el cual a continuacion se pr esenta la filosofia redisefiada y que actualm ente
se encuentra vigente.

2.3 Mision

Disefiar, co mercializar e im plementar sis temas intelig entes de inform acion estratégica
digitalizada; los cuales son pe rsonalizados, confiables y opor tunos, dirigidos a los lideres
del sector publico y privado para la toma de decisiones.

2.4 Vision

Ser una empresa so6lida con cr ecimiento rentable y sos tenido que com parte sus éxitos con
gente motivada, comprometida y de alto desempefio, y que establece una alianza estratégica
con sus clientes.

2.5 Valores

Orientacion al Cliente. El cliente es nuestro valor mas importante. Enfocar los esfuerzos de
la organizacion a detectar y satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
Innovacion. Renovarse o0 morir. Revision metodica de tecnologia, procesos y servicios.
Confiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza d el justo cum plimiento de los com promisos
adquiridos con los clientes.

Oportunidad. Justo a tiempo. Cumplimiento del servicio en el momento acordado.
Compromiso. Cumplir acuerdos. Mantener la palabra, ser responsable de uno m ismo y de
la organizacion.

Trabajo en equipo. Coordinar esfuerzos inteligentemente. Comunicacion, actitud, aptitud y
acuerdos para el cumplimiento de objetivos establecidos.

Esta nueva filosofia de Soluciones en Lin ea fue rediseiiada para que se pudiera definir
de forma mas precisa lo que la organizaciéony lo que desea proyectar tanto a sus clien tes
internos como externos.

Al analizar la mision, vision y valores de Soluciones en Linea con base en lo presentado
en el capitulo anterio r se demuestra que en es ta nueva mision se plantea de for ma clara lo
que la empresa ofrece al cliente, sis temas inte ligentes de inf ormacidn estr atégica
digitalizada, cuenta con la prem isa de necesid ad del clien te, ya que apoyalato ma de
decisiones de lideres del sect or publ ico y pr ivado; ha bla de la prem isa de valor del
producto, al ofrecer sistem as inteligentes personalizados, confiables y oportunos; y cuenta
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con la premisa diferencial, al proporcionar, sistemas inteligentes de informacion estratégica
digitalizada; los cuales son personalizados, confiables y oportunos.

La vision de Soluciones en Linea fue re planteada y si bien no se refiere a la gen te que
labora en ella com o la responsab le directa del éxito de la em presa, la involucra al decir,
que comparte sus €xitos con gente motivada, comprometida y de alto desem pefio, lo que
invita a los em pleados para cum plir con la r azdén de ser de la orga nizacidn; asi m ismo,
visualiza en térm inos de resultados lo que pretende alcanzar, ser un a empresa so6lida con
crecimiento rentable y sostenido.

Finalmente los valores de Soluciones en Linea fuero nlos que registraron m enos
cambios en esta fase de redisefio si bien en algunos casos no se elim inaron, si se
modificaron las explicaciones que acompaia a cada uno de ellos. El primero de los valores
que no sufrio modificaciones es el de trabajo en equipo, en el cual solo varid la explicacion;
el de calidad se sustituyo por orientacion al cliente; el valor de innovacion solo fue
reformado en su definicion; el valor de la senc illez se refiere en cierta f orma al valor de
oportunidad de la fase de redise o, ya que en ambos casos se re fiere a entregar el trabajo a
tiempo; el valor de apertura entra dentro del valor de compromiso de la nueva etapa de la

organizacion.

De los valores planteados antes de la reorganizacion de Soluciones en Linea se
eliminaron ensefanza y aprendizaje, pasion y focus, y se agregdé el valor de confiabilidad.

A continuacion se explicara de form a precisa las m odificaciones que sufri6 la filosofia
de Soluciones en Linea en su reestructuracion.

ANTERIOR ACT

UAL

SIMILITUDES

Mision

Es una em presa innovadora
dedicada a s atisfacer
oportunamente las
necesidades de informacion
de nuestros clientes y
usuarios de m anera precisa,
por m edio de un sistem a
personalizado que vincula
un equipo hum ano
especializado con el us o de
poderosas herram ientas
tecnologicas.

Disefiar, ¢ omercializar ¢
implementar siste mas
inteligentes de inf ormacion
estratégica digitalizada; los
cuales son personalizados,
confiables y oportunos,
dirigidos a los lideres del
sector publico y privado para
la toma de decisiones.

Ofrecen a sus clien  tes un
sistema personalizado con
informacion precisa apoyado
engranm  edidaen la
tecnologia.

Vision

Serlaem presa lider en
monitoreo, seguim iento y
analisis de prensa, radio y
television, para cum plir con
los resultados, expectativas

Ser una empresa s6 lida con
crecimiento rentable y
sostenido q ue com parte sus
éxitos con gente m otivada,
comprometiday de  alto

En a mbas se busca un
crecimiento sosten ible de la
organizacion y la
satisfaccion del cliente.
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de ca lidad y se rvicios de
nuestros clientes internos y

externos, a trav és de
sistemas eficien tes de
evaluacion y politic  as de

calidad, con los cuales
logremos la diferenciacion y
el crecim iento sostenido de
nuestra empresa. Tener
cobertura total en medios
impresos, radio y television.

desempefio, y que establece
una alianza estratég ica con
sus clientes.

Valores

Trabajo en equipo: permite a
la gente ordinaria alcanzar
resultados extraordinarios
Ensefianza y aprendizaje
ensefiar es la mejor forma de
aprender.

Calidad: la satisfaccio n de
nuestros clientes internos y
externos. Nuestro m ejor
desempefio de hoy, es
nuestro m inimo dese mpefio
de manana.

Sencillez: s oluciones claras
para ganar tiempo.

Pasién: nunca, nunca, nunca
te des por vencido.

Apertura: la llave al tra bajo
en equipo y la
comunicacion.

Innovacion: la flam a de la
innovacion es nuestra
herencia mas valiosa debe

de m antenerse vivay
transmitirse.

Focus: haz las cosas
correctas, h azlas con valo r
agregado y siempre prioriza

Orientacion al Cliente . El
cliente es nuestro valor mas
importante. Enfocar los
esfuerzos de la organ izacion
a detectar y satisfacer las
necesidades y expectativas
de nuestros clientes.
Innovacién. Renovarse o
morir. Revision m etodica de
tecnologia, procesos y
Servicios.

Confiabilidad. Ni mas ni
menos. Certeza del justo
cumplimiento de los
compromisos adquiridos con
los clientes.

Oportunidad. Justo a tiempo.
Cumplimiento del ser vicio
en el momento acordado.
Compromiso. Cumplir
acuerdos. Mantener la
palabra, ser responsable de
unom ismoy dela
organizacion.

Trabajo en equipo.

Coordinar esfuerzos
inteligentemente.
Comunicacion, actitud,
aptitud y acuerdos para el
cumplimiento de objetivos

establecidos.

Trabajo en equipo : sélo
varid la explicacion
Calidad = Orientac i6n al

cliente

Innovacion: sélo fue
reformado en su definicion
Sencillez = Oportunidad
Apertura = Compromiso
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2.6 Objetivos de la organizaciéon

Lograr que la empresa se constituya en la herramienta con mayor cobertura informativa de
medios 1 mpresos (con texto y clipping) agot ando los m edio nacionales y locales. Esta
herramienta busca posicionarse co mo una de las tres principale s fuentes p ara el analisis
politico y empresarial de las em presas. Para lograr tal objetivo, es indispensable generar
una base de datos con registros suficientes pa ra posibilitar cualquier busqueda autom atica
con un rango m inimo de error, es decir, p ara cumplir la m eta es m enester la captura de
TODA nota informativa de los medios cubiertos.

En el capitulo 1 se plante6 que los objetivos son propdsitos a corto o mediano plazo que
la organizacion pretende alcanzar cumpliendo con su misioén y de acuerdo con sus creencias
y valores. El objetivo que plantea Soluciones en Linea, el cual no fue modificado en la fase
de reestructuracion de la or ganizacion, tiene com o propdsito, lograr que la em presa se
constituya en la herram ienta con m ayor cobertura informativa de m edios im presos, y un
segundo proposito al especificar que, para cumplir la meta es menester la captura de
TODA nota informativa de los medios cubiertos.

Cumple con la mision de Soluciones en L inea al exteriorizar que, es indispensable
generar una base de datos con registros suficientes para posibilitar cualquier busqueda
automatica con un rango minimo de error, lo que permite la toma de decisiones por medio
de sistemas inteligentes de inform acion estratégica tal como lo espe cifica la m ision de la
organizacion. Asi mismo va de acuerdo con sus valores al detallar, esta herramienta busca
posicionarse como una de las tres principales fuentes para el analisis politico y
empresarial de las empresas, es decir, el valor de la or ientacion al clie nte, y el de
innovacion, cuando indica: es indispensable generar una base de datos con registros
suficientes para posibilitar cualquier bisqueda automatica con un rango minimo de error.

2.7 Servicios que ofrece

“Nuestro equipo multidisciplinario de especialistas en comunion trabaja las 24 horas del dia
los 365 dias del afio.”' La organizacion estudiada, y también ofrece servicios de monitoreo
y andlisis de informacion y publicidad

0 Actualmente m onitorea en for ma diaria m as de 130 m edios a nivel nacional e
internacional, cuenta con cobertura de 22 m edios nacionales, 113 internacionales
via Internet, 2 medios en Monterrey y 5 diarios en Guadalajara.

0 Traduce cuatro idiomas

0 Cuenta con oficinas en México, Guadalajara y Monterrey

1" Tomado del Archivo General de Consulta de Soluciones en Linea.
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Por lo anterior, disefd tres servicios que posibilitan un verdadero poder informativo:

0 Global Post: periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion
0 Media Impact: sistema de andlisis de la informacion
0 View Media: sistema de monitoreo de publicidad

En el caso de Global Post, es el sistem a inteligente de informacion especializada. Es el
periddico digital personal o pa gina electronica que se genera para todos y cada uno de los
clientes, quienes cuentan con una clave de usua rio y contrasefia exclusivos, y en la cual
pueden consultar informacion clasificada y enterarse de lo que concie rne a sus necesidades
de infam acion. Global Post es una herram ienta util con amplia cobertura inform ativa de
medios impresos que emplea las tecnologias de informacion.

“Como toda area de comunicacion social se encargad e m onitorear los m edios de
comunicacion im presos, es un periddico personal donde se recolecta la inform acion
precisada por el cliente, m enus de intereses y menciones especificas”, asi lo explicd José
Caro, Gerente de View Media, en entrevista realizada el 15 de junio de 2005. “Global Post,
basicamente es un m onitoreo en medios im presos de notas que sirven para latom ade
decisiones y para evitar crisis”"!

El servicio de Global Post se realiza diariamente y su contenido se fundamenta en:

0 Compilacion o cuantificacion de las menciones

0 Entrega de la nota fidedigna y completa , precisando: nombre del autor, m edio,
pagina y seccion

0 Clipping ( pagina del diario impreso digitalizada, en la que aparecen las menciones)

0 Envio de informacion via correo electronico

Media Impact es un sistem a de infor macion estratégico que a través de diferentes
informes especiales, cumple con la necesid ad de analisis de informacion de los clientes de
Soluciones en Linea. Media Im  pact es el si stema basado en el andlis  is cualitativo y
cuantitativo de la inform acion en la prensa escr ita, util para la tom a de decisiones en la
planeacion estratégica institucional o corporativa.

“En Media Impact tenemos varios productos, desde un boletin inform ativo, otro trabajo
es el mapa de contexto. Esta otro elem ento que es el Media Impact, que no era m as que un
analisis cuantitativo y cualitativo, hay otro que se llama Diagnostico en perspectiva, ademas
de hacer cronologias q ue demuestran como han evoluciono el tem a en general h acer un
FODA del cliente en cuestion.”'

Media Impact permite:

O Identificar y prever el impacto de s ucesos coyunturales en el escenario politico y
econdémico

'""Entrevista con Rafael Silva, Gerente de Administracion y Finanzas, realizada el 21 de junio de 2005.
"2 Entrevista con David Munguia Gerente de Media Impact, realizada el 15 de junio de 2005.
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0 Realizar un diagnostico basado en las declar aciones de los distintos actores de la
opinién publica para descubrir las tendencias

O Identificar la postura de los medios de comunicacion

O Identificar las adjetiv aciones o valoracion es dentro de los géneros de opinion en
torno a un acontecimiento de impacto politico, econémico o social

0 Ubicar en un contexto historico los temas de coyuntura para lograr una retrospectiva
que permita variables de analisis

0 Upbicar los llamados “focos rojos”

En tanto, “View Media es monitoreo de publicidad basicam ente.”" , asi m ismo e s un

auditor de publicidad, que perm ite comparar el cumplimiento de las pautas contratadas en

los m edios im presos por los clientes, asi ~ como un analisis cua litativo, cuantitativo y

comparativo de la publicidad, esd ecir, dentro de sus servicios se of rece al cliente la

posibilidad que éste conozca su status frente a su competencia, y la oportunidad de verificar

que la agencia de publicidad que tenga contratada cumpla con los servicios que le vendio.

View Media permite:
0 Saber con certeza si se es tan respetando los acuerdos comprometidos con la venta

de espacios publicitarios, previo convenio con la firma o empresa que se anuncia y
la agencia de publicidad

0 Conocer con precision la gestoria de espacios de publicidad que tiene la
competencia

0 Determinar variab les co mparativas de la publicidad que tiene el cliente con la
competencia

2.8 Cartera de clientes

Entre su cartera de clientes se encuentran empresas tales como:

Cemex

La cual es “una em presa global lider  en la produccién y com ercializacion de
cemento y concreto prem ezclado. Trab ajamos para b rindar soluciones de
construccion a clientes alrededor del mundo y crear valor sustentable

para todas nuestras audiencias de interés. Hoy estam 0s
posicionados estratégicam ente en los m ercados m as dindm icos

del mundo: América, Europa, Asia, Africa y Medio Oriente”14

Thermotek

“Fue iniciada en 1991 en Monterrey N. L. pa rtiendo de la necesid ad de crear un m aterial
cubriente para construcciones que funcionara como i mpermeabilizante asi como aislante y
que fuera aplicado en frio. THERMOTEK® Actualmente, THERMOTEK® cuenta co n

13 Entrevista con José Caro Gerente de View Media, realizada en junio 15, 2005.
' http://www.cemex.com/espa/oe/oe_Ip.asp, fecha de consulta: agosto 01, 2005.
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mas de 700 distribuidores y m  as de 2,500 puntos de venta en todo el pais y seguim o0s
creciendo”"”

Asociacion de Concesionarias Peugeot de México

“En 1990, Peugeot celebrd su centésim o aniversario como productor de autom dviles. Al
entrar el Siglo XX, Peugeot es uno de los m ayores constructores de automoviles: en 1899,
el catalogo Peugeot incluye 15 modelos de  sde 2 hasta 12 asientos. En el 1900, 500
automoviles y 20,000 bicicletas son producidos™®

Home Depot

“Home Depot ingres6 al mercado mexicano en mayo de 2001, cuando la compafiia adquirid
4 tiendas de la cadena llam ada: Total Home basada en Monterrey, una compaiia del grupo
ALFA, S.A. Durante este tiem po, Total Home, fundada en 1993, era la segunda compaiiia

en México dedicada a la mejoras al hogar y contaba con tres tiendas en Monterrey y una en
la Ciudad de México.”"”

Medica Sur

“A principios de la década de los ochenta, el mundo médico fue testigo del surgimiento de
un novedoso proyecto de atenciéon y cuidado de la salud: el de un moderno complejo
hospitalario llamado Médica Sur. Este proyecto fue concebido com o un concepto médico
de avanzada, dirigido especialm ente a la inte gracion de la asistencia , la ensefanza y la
investigacion biomédica. Un pequefio grupo de médicos visionarios em prendio la tarea de
fundar una institucién no gubernamental, distinta de los hospitales privados tradicionales de
la ciudad de México, acorde con las necesida des de atencion de la sociedad. Incluyeron
como asociados a directivos, empleados, pacientes y empresarios.”'®

Tenaris Tamsa
“TenarisTamsa es el nom bre utilizado para de signar las operaciones de tubos de acero sin
costura de Tenaris en México™"’

TV Azteca
“Tuvimos un suefio: participar en la constr ~ uccion del México del futuro a través de
transformar la im agen de la television mexicana. En 1991 se presentd una gran

oportunidad: la adquisicion del paquete de m  edios de comunicacion controlado por el

gobierno federal. En ese momento supimos que esa era la oportunidad esperada. Estdbam os
convencidos de que la television puede y debe ser una fuerza positiva para el desarrollo de
Meéxico y de que nosotros ibam  os a hacer todo lo necesario para cum  plir con esta

necesidad. Nos impulso la certeza de que México necesitaba un proyecto de comunicacion,
nuevo, creible, que incorporara los grandes valores de nuestra cultura. Después de dos afios
de preparacion intensa en todos los niveles, el 16 de julio de 1993 presentamos la propuesta

' http://grupothermotek.com/Grupo/QuienesSomos.aspx, fecha de consulta: agosto 01, 2005.
' http.//www.peugeot.com.mx/locale/Mexico/pioneros.php, fecha de consulta: agosto 01, 2005.
17 http://homedepot.com.mx/hdmx/esmx/companyinfo.shtml, fecha de consulta: agosto 01, 2005.

18 http://www.medicasur.com.mx/wb2/Medica_en_linea/Evolucion_MS, fecha de consulta: agosto 01, 2005.
' http://www.tenaris.com/sp/tamsa/default.asp, fecha de consulta: agosto 01, 2005.
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para ganar la licitacion y lo logramos... El 2 de agosto de 1993 tom amos posesion de las
instalaciones y empezamos a trabajar.”

Partido Primero Justicia de Venezuela

“Primero Justicia nace en 1992 como una As  ociacion Civil fundada por un grupo de
jovenes, dirigidos por el Dr. Alirio Abreu  Burelli, Magistrado de la Corte Suprema de
Justicia y Magistrado de la Corte Interamericana de Derechos Humanos de la Organizacion
de los Estados Am ericanos. Este grupo de unive rsitarios, preocupados por el deterioro de
nuestro poder judicial, unieron es fuerzos para contribu ir a la reform a de nuestro sistem a
legal. Lueg o salta a la arena politica a raiz del proceso constituy  ente de 1999, com o el
unico grupo que presen to el Proyecto Constitu cional de 1 999.Primero Justicia tiene por
linea maestra recuperar la legitim idad social de las instituciones pr omoviendo alternativas
concretas como: la participac i6n, la inform acion, el desarrollo de redes que perm itan un
efectivo monitoreo social, para asi privilegiar a los individuos como ejes en la construccion
de las reglas de juego de la sociedad.””!

Gobierno de Sonora

“El estado de Sonora esta situad o en el noroeste de Méxic o, en Am érica del Norte. Sus
costas son bafiadas por el Mar de Cortés en el Golfo de California; es decir,elm  ar
sonorense e€s un m ar interior m exicano, cone ctado por el Sur con el Océano Pacifico
Sonora se encuentra asi vincu lado ala de nominada "Cuenca del Pacifico" qu e ofrece
amplias posibilidades d e desarrollo econom icoy m dltiples retos y o portunidades de
aprovechamiento sus tentable de sus recursos naturales. Sus fronteras con los Estados de
Arizona y Nuevo México permiten multiples conexiones econdémicas, culturales y politicas
con los Estados Unidos de Norteamérica.”*

Mientras que en su lista de clientes en prueba se puede encontrar:

Lenovo Group

“Lenovo: Un lider mundial en tecnologia Lenovo es una compaifiia innovadora,
internacional de la tecnologi a formada com o resultado de la adquisicion por el grupo de
Lenovo de la division el computar personal de la IBM. Como lider global en el mercado de
la PC, desarrollam os, fabricamos y ponem os el corte-borde, los productos confiables, de
alta calidad de la PC y lo s servicios profesionales de valor afiadido que proporcionan a
clientes alrededor delm  undo de m aneras m 4&s elegantes de ser productivos y
competitivos.”*

IBM
“En la IBM, nos esforzamos ¢ onducir en la invencion, el desa rrollo y la fabricacion de las
tecnologias de inform acion m 4as avanzadas de la industria, incluyendo sistem as

informaticos, software, sistem as del alm acenaje y m icroelectronica. Traducim os estas

2% http://www.tvazteca.com/corporativo/cultura/historia/index.shtml fecha de consulta: agosto 2, 2005.
*! http://www.primerojusticia.org.ve/pjhistoria.asp, fecha de consulta: agosto 2, 2005.

*2 http://www.sonora.gob.mx/portal/Runscript.asp?p=ASP\pg135.asp, fecha de consulta: agosto 2, 2005.
Zhttp://mx.search.yahoo.com/search?p=lenovo&ei=UTF-8 & fr=FP-tab-web-

t&fl=0&ve=&x=wrt&meta=all%3D1, fecha de consulta: agosto 2, 2005.
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tecnologias avanzadas al valor para nuestros clientes con nuestras soluciones profesionales,
servicios y negocios que consultan por todo el mundo.”**

Kodak

“George Eastm an, fundador de Kodak, puso en m anos de los consum idores de todo el
mundo la primera camara sencilla en 1888. De es te modo, hizo que lo que habia sido hasta
entonces un proceso ard uo y com plicado, se co nvirtiera en algo sencillo y accesible para
practicamente todo el mundo. Como consecu encia del empefio de George Eastm an por
conseguir distribucion a escala mundial de sus productos, en 1913 se crea Kodak S.A. A lo
largo de todos estos afios, Kodak ha abierto camino con infinidad de productos y procesos
innovadores que han hecho la fotografia mas facil, mas util y més divertida. Nuestro trabajo
hoy, involucra cada vez m s tecnologia digital, combinando el poder y la com odidad de la
electrénica con la calidad de la  fotografia tradicional, para producir sistem as que aporten
tanto utilidad como diversion a la hora de tomar, hacer o usar imagenes.””

Comex

“Grupo Com ex es en la actualidad un cons orcio de empresas dedicado de m  anera
preponderante a la fabricacion, com ercializacion y distribucion de pinturas, recubrim ientos
e im permeabilizantes enfocados a satisfacer la s m as diversas necesidades del mercado
nacional e internacional. No obstante, lo que hoy es un importante conglomerado industrial
naci6 hace 50 afios en un garaje de la colonia Independencia , con un viejo m olino de la
Primera Guerra Mund ial. Esta peq uefia em presa fa miliar, bautizad a por sus fundadores
como Comercial Mexicana de Pinturas, Comex, alcanzo con el tiempo el liderazgo absoluto
en el mercado nacional de pinturas y recubrimientos.””

Gobierno de Guerrero

“El estado de Guerrero, situado en el sur de la Republica Mexicana, se localiza totalmente
en la zona tropical, entre los 16° 18" y 18° 48" de latitud norte y los 98° 03"y 102° 12" de la
longitud Oeste. L imita al norte con los esta dos de México, Morelos, Puebla y Michoacén;
al sur, con el océano Pacifico; al este con Pu ebla y Oaxaca; y al oes te con Michoacany el
Pacifico. El estado de Guerrero tiene una extension territorial de 63,794 kilom  etros
cuadrados, que representan el 3.2 % de la sup erficie total de la Republica Mexicana. Su
forma es irregular; la mayor anchura es de 222 kilometros y la m ayor longitud es de 461
kilémetros; su litoral es de 500 kilometros aproximadamente.””’

Esta primera parte de la investigacion se utilizara para conocer la fo rma en que los seis
gerentes perciben la organizac i6n y con base en ello, se ve  rificard la for ma en que los
empleados de Soluciones en Linea perciben a la organizacion, como se sienten al laborar en
esta empresa.

24

http://66.94.231.168/language/translatedPage?lp=en_es&.intl=mx&tt=url&text=http%3a%2{%2fwww.ibm.co
m%?2fibm%?2fus%2f, fecha de consulta: agosto 2, 2005.

22 http://wwwes.kodak.com/ES/es/corp/10.shtml, fecha de consulta: agosto 2, 2005.
http://www.comex.com.mx/Ecomex/contenidos.nsf/($DocTos)/873E0102BF2BD2D086256C8D0061A3C920
pendocument, fecha de consulta: agosto 2, 2005.

7 http://www.guerrero.gob.mx; fecha de consulta: agosto 2, 2005.
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Y es que hay que recordar qu e para lo s fi nes que atafien al p  resente trabajo es
indispensable que se trate con los colabora dores de Soluciones en  Lineala cultu ra
organizacional, el grado de conoc imiento de la historia y de los clientes, la form a en que
precisen los problemas de la or ganizacion y como estan recibi endo la reestructuracion a la
cual se esta enfrentando la or ganizacidn, todo ello com o parte de la identidad corporativa
de Soluciones en Linea.

En el siguiente capitulo se presentard la forma en que se llevo a cabo el analisis de la
Identidad Corporativa dentro de Soluciones en Li nea, entre los gerentes de cada una de las
seis areas con las que cuenta la organizacion.  Se explicara el instrum ento utilizado para
ello, la m etodologia empleada y las expectativas que se tenia de la prim  er parte de la
investigacion. Los pasos a seguir en la ultim a etapa de la investig acion en forma grafica,
quedan de la siguiente forma

[ Soluciones en Linea ]

corporativa
|

L 4
[ Analisis de resultados ]

[ Diagnostico de la identidad ]

Descripcion e interpretacion de
resultados

4

[ Propuesta ]

Figura 6
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corporativa de Soluciones en Linea
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3. Diagnostico de la identidad corporativa de Soluciones
en Linea

En los capitulos ante riores se realizo un estudio tedrico sobre la id entidad corporativa que
mas tarde se aterrizo en un analisis realizado a Soluciones en Linea. En el presente capitulo
se presentara la forma en que se realiz6 el primer diagnostico sobre la identidad corporativa
dentro de la cultura organizacional de Soluciones en Linea.

3.1 Instrumento

Para realizar el presente estudio, en primer lugar, se recurrid a entrevistas con los ge rentes
de las distintas areas que com ponen Soluciones en Linea. Las entrevistas se utilizan para
obtener informacion en forma verbal, por medio de preguntas que formula el entrevistador.

En este caso los que responden son ge rentes de area, los cu  ales se encuentra n
involucrados en los procedim ientos que actualm ente se viven de ntro de la em presa, seran
los participantes potenciales dentro de los cam bios que pueda sufrir Soluciones en Linea y
seran afectados por la aplicacion de nuevas propuestas.

Dentro de una organizacion, la entrevista es la técnica mas reveladora y fructifera de que
se dispone para recabar datos. En otras pa labras, “la en trevista es un intercam bio de
informacion que se efectia cara a cara. Es un canal de comunicacion entr e el analistay la
organizacion; sirv e para obtener in formacion acerca d e las necesid ades y la m anera de
satisfacerlas, asi com o apoya a la com prension por parte del usuario para toda idea o
métodos nuevos” '. Por otra parte, la entrevista br inda al investigador una excelente
oportunidad para estab lecer un a relacion de s impatia con los en trevistados, lo cual es
primordial en lapso del estudio.

La entrevista es una form a de convers acion, no de interrogacion, con ella, se puede n
conocer datos que no estan disp  onibles de ninguna otram anera. Tal es el caso de la
informacion recabada p ara la rea lizacion del capitulo 2, e 1 cual habla sobre la historia de
Soluciones en Linea, d e la que so6 lo exis tian las actas co nstitutivas p ero que no estan
abiertas para consulta debido a que son Uinicamente para representacion juridica y gracias a
las entrevistas realizadas se contribuy¢ a la formalizacion de la historia de la organizacion.

En muchas ocasiones, las entrevistas pueden ser la mejor forma de obtener informacion
cualitativa.

' http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev, fecha de consulta: agosto 20, 2005.
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Asi mismo, son apreciables las opiniones, com entarios, ideas o sugerencia que se
pueden reunir a través de las entrevistas, en relacion a como se podria llevar a cabo el
trabajo de investigacion.

Las entrevistas pueden descubrir rapidam ente m alos entendidos o bien falsas
expectativas; y es factible solicitar una entr  evista con los gerentes de alto nivel, que
solicitarles que llenen c uestionario. Ademas las entrevistas realizadas a los geren tes, seran
utilizadas para tener una vision de lo que lo s gerentes esperan de sus colaboradores y con
base en ello poder realizar los cuestionarios  que seran aplicados al resto del personal de
Soluciones en Linea.

Para obtener la informacién necesaria de los seis g erentes de areas e ap licaron
entrevistas estructuradas, donde se utilizaron preguntas es  tandarizadas. El form ato de
respuestas para las preguntas  fue abierto; debido a que la s preguntas para respuestas
abiertas perm iten a los entrevistad os dar cu alquier respu esta que parezca apropiado, es
decir, pueden contestar por completo con sus propias palabras.

Una vez obtenida la informacion necesaria por parte de los gerentes de area, el siguiente
paso fue recabar informacion de lo em pleados pertenecientes a las seis gerencias, para ello,
fue utilizado en la segunda parte de la investigacion la encuesta.

Actualmente, la palabra "encuesta" se usa con mas frecuencia para describir un método
para obtener informacion de una muestra de individuos. Esta "muestra" es usualmente sé6lo
una fraccion de la poblacion la que se involucra en el estudio.

Por ejemplo, antes de una eleccion, una muestra d e electores es interrog ada para
determinar la forma en que el pueblo percibe a los candidatos y los asuntos, otro ejemplo de
encuesta se sitlia cuando un fabrican te hace una encuesta a s u mercado potencial antes de
que su nuevo producto sea dado a conocer.

Las encuestas tienen una gran diversidad de propdsitos, y es que de igual form a, pueden
llevarse a cabo de m uchos modos, incluyendo por teléfono, por correo o en persona. Aun
asi, todas las encuestas tienen ciertas caracteristicas en comun.

En contraste con un censo, en el cual todos los miem bros de la poblacion son
estudiados, las encu estas retinen inform acion de una fraccio n de la pob lacion de interés,
dependiendo del tam afio de la m uestra en el propdsito del estudio. La muestra es elegida
seriamente de m anera que cada persona en la poblacion posea una oportunidad de ser
seleccionada.

La informacion es reunida usando procedim ientos estandarizados de for ma que a cada
individuo se le aplican las m ismas preguntas y de lam isma manera. El proposito de la
encuesta es adquirir un perfil de la poblacion.

“Una "encuesta" recoge informacion de una "m uestra." Una "m uestra" es usualm ente

r <y <y . )
s6lo una porcién de la poblacion bajo estudio™.

? http://www.monografias.com/trabajos 1 2/recoldat/recoldat.shtml#entrev, fecha de consulta: agosto 20, 2005.
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El patron de la industria para toda s las organizaciones que llevan a cabo encuestas es
que los participantes nunca pue den ser identificados al finalizar el estudio. Adem s, los
resultados de la encuesta deben de ser m ostrados en resim enes totalmente andénimos, tal
como tablas y graficas estadisticas.

“Los participantes pueden ser preguntados si han oi do 6 leido sobre algin asunto... qué
saben sobre €l... su opinion... con cuanta firmeza sienten y por qué... su experiencia sobre
el asunto... y ciertos datos personales que ayudara al analista a clasificar sus respuestas (tal
como edad, género, estado civil, ocupacién y lugar de residencia).”

Las encuestas realizadas dentro de Soluciones en Linea fueron en total 51, ello a pesar
de que se tiene un estimado de 60 personas que colaboran con la organizacion, sin embargo
debido a que se vive una constate rotacion de personal, actualmente s6lo se cu enta con un
total de 51 personas que para fines del presen te estudio se tom aran como el 100% de la
poblacion.

3.2 Metodologia

Para recopilar la inform acién pr esentada en el segundo capitulo, se requeria de siete
entrevistas, las cuales se realizarian a David Murguia, gerente de Media Impact, José Caro,
gerente de View Media, Jacobo Castillo, gerente de Global Post, Hugo Santiago, gerente de
Ventas, Rafael Silva, gerente de Adm inistracion y Finanzas, Alberto Martinez, gerente de
Sistemas y a Gabino Robledo, director general de Soluciones en Linea.

Estas se realizaron entre el 14 y el 21 de junio de 2005, sin em  bargo, la entrevista
solicitada al Directo r General no se logré a pesar de que se confirm 6 en repetidas
ocasiones, esto se debe a la gran carga de tr abajo que tiene el Direct or General debido a la
reestructuracion que esta viviendo la organizacion.

A pesar de que las entrevistas con los seis gerentes de area se realizaron en un periodo
relativamente corto, por la extension de las m ismas, el periodo de tras cripcion de las estas
se amplio hasta el 25 de junio.

Para llevar a cabo las entrevistas se concertd con ante rioridad una cita con cada uno de
los gerentes y se realizaron por separado debido a que se re  queria conocer le grado de
conocimiento y el sentido de pertenencia de los entrevistados con la organizacion.

Los principales problemas que se presentaron en el periodo dedicado a esta parte del
trabajo fue la dificultad para concertar una ¢ ita con el Director General quien a pesar de
mostrar una buena disposicion para com partir su experiencia en la or ganizacion, sus tareas
dentro de Soluciones en Linea no se lo permitieron.

3 http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev, fecha de consulta: agosto 20,2005.
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Cabe mencionar que al comienzo de la inv estigacién n o se tenia contem plado que
Soluciones en Linea no contaba con infor macion sobre su historia ni documentacion con la
que se pudiera com plementar el presente estudi o, por lo que las respue stas de los gerentes
fue la Gnica fuente utilizada para la estr ucturacion d el capitu lo 2. Sin em bargo las
respuestas esperadas en la sesion de entrevista s se basaron en la inform acidon contenida en
el Archivo General de Consulta y en el Manual para Jefes de Piso, los cuales dan a conocer
una historia muy somera sobre la organizacion.

En tanto, las encuestas se llevaron a cabo del 13 de septiem bre al 22 de septiembre de
2005, entre 51 empleados que tienen entre 4 dias de laborar en la organizacion y 4 afios de
antigliedad. Para la realizacion de las m ismas se llevo a cab o un focus group, en el cual se
aplicaron la mayor parte de los cu estionarios, lo que f acilit6 el trab ajo de aplicacion de la
encuesta.

Los principales problemas que se presentaron durante el periodo de encuestas fue que no
todos los chicos tienen los m ismos periodos de descanso, por lo que lo s cuestionarios que
no se llevaron a cabo en el focus group se vier on retrasadas, un tanto porque las encuestas
no tenian n ombre y en cierta form a fue dificil de identificar a las personas que ya habian
contestado a la encuesta y por que las personas tienen alto nimero de ausencias, asi mismo
por el alto nimero de rotacion, y por falta de disposicion de algunos.

Cabe mencionar, que al comienzo de la investigacion se tenia contem  plado que
Soluciones en Linea co ntaba con 6 0 integrantes, sin em bargo debido a la alta rotacion la
cantidad de personas en Soluciones en Lin ea se delimitdé a 51 la pob lacidn to tal de la
organizacion.

3.3 Expectativas

Al realizar las entrevistas con los gerentes de area se esperaba que debido a que la empresa
se encuentra en un periodo de reestructuracion todos ellos o0 al m enos la mayoria tuviera
conocimiento sobre la mision, vision y valores de Soluciones en Linea, las m odificaciones
realizas a estos, asi como de su historia, los servicios que ofrece, los principales problemas
a los que se ha enfrentando la organizacion y su solucion. Ta mbién se deseaba conocer la
forma en que cada uno de ellos percibe la reestructuracion de la organizacion para con base
en las expectativas de los gerentes pode r realizar un estudio a profundidad con los
empleados de Soluciones en Linea.

En cuanto a las encu estas con el personal de Soluciones en Linea, s e esperaba que los
empleados tuvieran unas respuestas m  uy distintas a las obtenidas, sinem  bargo, los
resultados indican que éstos tie nen una apreciacion de la orga nizacion distinta a laqu e
tienen los gerentes. No obstante, el mayor nimero de los integrantes actuales de Soluciones
en Linea se integraron al equipo de trabajo después de iniciada la reestructuracion o durante
esta, por lo que se dificulta realizar una com paracion entre sus respuestas y las obtenidas
por las entrevistas realizadas entre los gerentes.
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Analisis de resultados
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4. Analisis de resultados

En el presente apartad o se dard a conocer lo s resu Itados obtenido s por las entr evistas
realizadas a los seis gerentes de Soluciones en Linea y de los cues tionarios aplicados al
personal en general de la organizacion. Asi m ismo se presentaran los resultados derivados
de la encuesta realizada a los empleados de Soluciones en Linea.

Tanto las entrevistas como la encuesta se rea lizaron con base en los cuestionarios
presentados en el cap itulo anterior. Las en trevistas se lleva ron a ca bo con el gerente de
Global Post, View Media, Media Impact, Ve ntas y Com ercializacion, Adm inistracion y
Finanzas y al gerente d e Sistem as, mientras que las en trevistas se con tabilizaron en 51
personas, el cual, es el 100% de la poblacion activa en Soluciones en Linea.

En este capitulo se presentard el vaciado de los datos obtenidos en las entrevistas y en la
encuesta. De las primeras se presentara la descripcion e interpretacion de los resultados, ya
que las tablas de respuestas se encuentran en el capitulo 3, en lo que se refiere a la encuesta
se mostrara la descripcion de los resultados, su interpretacion y un analisis de los mism os,
asi mismo una propuesta a cada una de las respuestas obtenidas.

4.1 Descripciodn e interpretacion de los resultados

El resultado de las entrevistas realizadas al gerente de Media Im pact, al geren te de View
Media, al gerente de Global Post, al gerent e de Ventas, al gerent e de Adm inistracion y
Finanzas y al gerente de Sistemas fue el siguiente:

Cultura Organizacional

Las entrevis tas realizad as a lo s gerentes de las seis areas que ¢ onforman Soluciones en
Linea, se refirieron a la cultu ra organizacional, en este punto dos de ellos coincidieron en
que cada gerencia se hace cargo de la eleccion de su personal, asi mismo, cada uno de ellos
se hace cargo de elegir a su nuevo persona | dependiendo de los re sultados, los dem as no
tienen conocimiento de la forma en que se realiza la seleccion, reclutamiento y cambios de
puesto. En tanto a las reglas que rigen a la organizacion, ninguno de ellos tiene claras éstas.

Identidad Corporativa

Debido a la reestructuracion que esta vivie ndo Soluciones en Linea su m ision, vision y
valores fueron m odificadas, en esta m ateria, los seis gerentes no tenian conocim iento de
ellos en su for ma original, y en cuanto  a los actuales s6lo uno de ellos tenia pleno
conocimiento de lam isidn, vision y valo res que estan en uso, los dem  4s tienen un
conocimiento vago de los m ismos. En cuanto a los servicios que ofrece, los seis tienen
pleno conocimiento.

Historia
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Cinco de ellos coinciden que en Soluciones en Linea surgio en 1999 con base en un modelo
argentino y el sexto no tiene  conocimiento del tem a. Todos ellos concuerdan en que la
familia Robledo es la fundadora de la em presa, y en que no existe inf ormacion histdrica
documentada.

Reestructuracion

Los seis gerentes ubican a la reestru cturacion de la empresa como la causa principal de las
modificaciones realizadas a la mision, vision y valores de la organizacion. Entre los puntos
mas i mportantes que se m encionan com o cau sa de la reestructura cidén se en cuentra
consolidar y solidificar la estructura de la organizacion, retomar el mercado de clientes
para superar la crisis econém ica, abrir canales de comunicacion, crear un mayor interés en
el trabajador, definir responsabilidades y m  etas, ser com petitivos en el m ercado, crear
estrategias de ventas, establecer tipos de clientes, prom over el conocim iento de los
servicios por parte de los ejecutivos de ventas, y crear un plan de ventas.

Problemas y soluciones
Entre los p rincipales problemas que encuen tran los gerentes de drea dentro de Soluciones
en Linea, la carencia de:

Direccionalidad de los colaboradores

Comunicacion clara y confirmada

Reglas

Competitividad para hacer un buen ofrecimiento al cliente
Clientes que genera problemas econdmicos

Seguimiento de clientes y prospectos

O O0OO0OO0O0O0o

En cuanto a las soluciones a dichos problemas esta la reestructuracion del area de ventas
para con ello generar ingresos, cam bios de lo s jefes de piso de Global Post cam  biar la
concepcion de colaboracion, rees tructuracion en térm inos ad ministrativos, de redisefo y
documentacion de todas las areas, tratar de generar un clima laboral adecuado, orientarse al
cliente y tener gente confiable y profesional y realizar el se guimiento de los clientes y
prospectos.

Como se puede ver en los resultados  antes expuestos se concluye que el principa |
problema entre los gerentes es la falta de comunicacion clara y confirmada, por lo que es
necesario establecer un plan de comunicacion entre ellos para lograr unificar criterios y con
ello conseguir una produccion adecuada que a su vez desem boque e n la obtencion de
nuevos clientes que alimenten a la o rganizacion. Asi mismo es necesario que la direccid n
general ofrezca a los gerentes una introduccion a la historia de la empresa, para que éstos
puedan transmitirla a su vez a sus subordinados. También se neces ita que se in cluya una
explicacion de la mision, vision y valores de Soluciones en Linea con la finalidad de lograr
que los gerentes com prendan la im portancia de las mismas y de esta form a las compartan
con la organizacion y con ello lograr direccionalizar el trabajo hacia el cumplimiento de las
metas que se ha planteado Soluciones en Linea.

En este punto se debe de reforzar el concepto de trabajo en equipo, el cual es uno de los
valores de la organizacion, y es que sin trab ajo en equipo no se logr a dar un servicio de
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calidad, ya que bien, se sobrepasan las capac idades de los servicios que ofrece Soluciones
en Linea o bien, se menosprecian las mismas.

También es tarea de los gerentes lograr la plena integracion de los empleados que tienen
a su cargo a la organizacion, esto lo deben de hacer esp ecificando y unificando las reglas
internas par lograr que todas las areas se manejen de forma uniforme. En lo relacionado con
la seleccion y reclutam iento de personal, los se is gerentes deben de establecer un perfil
para las vacantes que tienen. Y en cuanto a la promocion de puestos es recom endable que
se abran al personal que labo ra en Soluciones en Lineay en caso de que ninguno de los
mismos cumpla con el perfil o bien que ninguno de ellos desee ocupar el puesto se planee
para alguna persona externa a la organizacion.

En relacion al plan de ventas, se de  be de realizar de f orma conjunta con todos los
gerentes y jefes de piso, de form  atal qu e todos ellos dejen claro sus capacidades y
limitantes ante los nuevos trabajos y con base en ello ofrecer su producto, de tal form a que
lo que vende no rebase la capacidad de cada uno de los servicios que presta Soluciones en
Linea y los clientes queden satisfechos con el producto final que se les vende, con esto
también combatimos la falta de competitividad para hacer un buen of recimiento, ya que al
tener bien claras las capacidad es de las ge rencias es m as f acil of recer un serv iciod e
calidad.

En cuanto a la encu esta realizad a entre los colaboradores de Soluciones en Linea las
preguntas fueron divididas en cinco bloques y estos bloques a su vez en temas, tal como se
presenta a continuacion:

Primer bloque: preguntas con tres posibles respuestas
Cultura Organizacional

7,16, 20,21,22,23y36

Comunicacién Organizacional

10, 11, 15, 34, 35,37y 39

Identidad Corporativa

12,13, 14,17, 19, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32 y 33
Sueldos y prestaciones

18 y 24

Segundo bloque: preguntas con respuesta abierta
Identidad Corporativa

5

Cultura Organizacional

8

Comunicacién Organizacional

38

Tercer bloque: preguntas con dos posibles respuestas
Identidad Corporativa

4

Cuarto blogue: preguntas con mas de 4 incisos
Identidad Corporativa

UNAM 65 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

6,40y 41

Cultura Organizacional

9

Quinto bloque: preguntas con una posible respuesta
Historia

1,2y3

En los resultados derivados de los 51 cu  estionarios realizadas a los colaboradores de
Soluciones en Linea, se encontr6 lo siguiente:

1. La empresa surgio en:

a) El 53% dicen que la empresa surgi6 en 1999
b) EI29.41% dicen que la empresa surgi6 en 2001
c) El 17.64% no contestd

Esto indica que 27 personas de las 51 cuestionadas tienen conocimiento del afio en que
inicid sus labores Soluciones en Linea, en tanto, 24 de ellas desconocen cuando se fundo6 la
organizacion. Esto nos demuestra que los empleados tienen interés por conocer los origenes
del lugar donde laboran a pesar de que este dato no se les proporciona en ningin m omento
de su permanezca den tro de la org anizacion, por lo cual seria im portante brind arles una
introduccion sobre la historia de la empresa durante su proceso de capacitacion. (Grafica 1)

La empresa surgi6 en

60%—

1999 2001 1980 No contest6

Grafica 1
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2. Los fundadores de la empresa son:

a) Nadie eligié como respuesta la opcion A
b) E1 86.27% contestd que es la Familia Robledo Aburto
c) El 17.64% no contesto la pregunta

Lo anterior nos demuestra que 44 pers onas de las 51 que participaron en la encuesta
pueden identificar a los fundador es de la em presa, mientras que 7 personas desconocen a
los fundadores de Soluciones en  Linea. Esto se debe en gran parte a losem  pleados de
Soluciones en Linea estan interesad os en ¢ onocer a las personas con las que laboran. Sin
embargo, es necesario que todos los colabo radores de la organiz acién reconozcan a los
iniciadores de Soluciones en Linea, lo cual, se podria lograr con una mayor convivencia de
los directivos con sus empleados y con ello se lograria desarrollar la identidad corpo rativa
de la organizacidn, ya que el personal podria id  entificar facilm ente a los creadores de
Soluciones en Linea. (Grafica 2)

Los fundadores de la empresa son

90%-

80%—

70%

60%

50%

40%-
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10%~

0%
Mildrett Matamoros, Eugenia Salazar, La Familia Robledo Aburto No contestd
Jacobo Castillo

Gréfica 2

UNAM 67 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

3. La empresa se inicié como:

a) El 21.56% contestd que surgié como una consultora politica

b) E1 25.49% dijo que como una empresa de analisis de publicidad

c) E137.25% como la primera consultora de medios internacionales en México
d) E1 15.68% no contesto

Esta respuesta nos muestra que 19 personas de las 51 cuestionadas saben la form  aen
que se inicid al em presa, 11 perso nas creen que surgi6 ¢ omo una ¢ onsultora p olitica,
mientras que 13 de ellas afirman que Soluciones en Linea tuvo sus inicios como la empresa
de analisis de publicidad, fina lmente 8 colaboradores de la organizacién no contestaron.
Con ello se concluye que los em pleados conocen la historia de la em presa. Sin embargo es
indispensable que las personas que no tiene conocim  iento sean inform adas para que se
pueda homogenizar la infor macién que se tiene  sobre el tem a 'y con ello lograr la
unificacion de la cultura e identidad de la organizacion ya que al dejar claro los inicios de la
organizacion, seria m as facil para los colabor adores iden tificar lo s servicios que ofrece
Soluciones en Linea. (Grafica 3)

La empresa se inici6 como
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Grafica 3
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4. Conozco la mision, vision y valores de la organizacion

a) E1 49.05% si tiene conocimiento de la mision, vision y valores de la organizacion
b) E1 49.01% no tiene conocimiento de lam 1ision, vision y valores de la
organizacion

c) 5.88% no contestod

En esta repuesta nos indica que 25 pers onas de las 51 que participaron en el estudio no
tienen conocim iento de lam ision, visiony  valores de la orga nizacion, en tanto 23
colaboradores de Soluciones en L inea tienen pleno conocim iento de la m isidn, vision y
valores de ésta, finalmente 3 de ellas evadier on la respuesta. Lo ante rior nos muestra que a
pesar de que durante la capacitacion se presen  tala f ilosofia de la em presay esté se
encuentra en las paredes de todas las areas, no es manejada por los colaboradores. Para que
el total de los e mpleados recuerde la m isidn, vision y valores de Soluciones en Linea es
importante que se recalque la importancia de conocerlos y se les recuerden periddicamente,
con esto se lograria que todos tenga claro hacia donde quiere ir la organizacion y puedan
compartir y perseguir los m ismo objetivos y va lores, para con ello ofrecer un trabajo de
mejor calidad a sus clientes. (Grafica 4)

Conozco la misidn, vision y valores de la organizacion
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5. Sefiala la mision, vision y valores de la organizacion

a) EIl 15.68% tiene conocimiento de la mision, vision y valores de la organizacion
b) EI 84. 31% no tiene conocimiento la mision, vision y valores de la organizacion

Los resultados de esta pregunta muestra que a pesar que el 49.05% indic6 en la pregunta
4 que si tenia conocimiento de la misidn, vision y valores, al momento de sefalarlos, solo 8
personas los tienen bien ubicadas, en tanto, 43 pe rsonas no tenian presente la filosofia para
poder escribirla. Razén por la cual es indisp  ensable dar a conocer entre la poblacion de
Soluciones en Linea para con ello poder trabajar de forma mas adecuada y cumplir con los
objetivos de la organizacion. De esta for ma, la identidad corporativ a pasaria a una etapa
mas adecuada, ya que no cualquiera de los co laboradores de Soluciones en Linea podria
explicar a lo s clientes y prospecto s de clientes los servicios que ofrece la organizacion de
forma tal qu e se proyec te el in terés de los empleados por brindar un servicio de calidad.
(Gréafica 5)

Sefiala la mision, vision y valores de la organizacion
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6. Identifica los servicios que ofrece la organizacion

a) El 60.78% tiene conocimiento de los servicios que ofrece la organizacion
b) El1 37.25% no tiene conocimiento de los servicios que ofrece la organizacion
c) El 1.96% no contest6 la pregunta

Esto quiere decir que 31 personas tienen conocimiento de los tres servicios que ofrece la
organizacion, en tanto que 19 de los participan tes tienen una conf usion entre los servicios
que ofrece Soluciones en Linea, y finalmente 1 de ellas no contestd esta pregunta. Es
indispensable que todos los integrantes de  la organizaci6 n conozcan los serv icios que
ofrecen Global Post, Media Im  pacty View Media para con ello, tenderunam ayor
conciencia sobre la im portancia de sus ac tividades diarias frente el re sto de los s ervicios.
Para lograr lo anterior, los  gerentes de cada area deben de  pres entarse y p resentar las
principales actividades que se realiza dentro de su gerencia de for ma tal que todos y cada
uno de los integrantes de Soluciones en Line a tengan claros cuales son los servicios que

ofrece cada gerencia y puedan estar preparados para explicarlos en caso necesario. (Grafica
6)
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7. Sé com o se tom an las decisiones en cuan to a los cam bios 0 m ovimientos internos del
personal

a) E1 9.80% dice saber com o se tom an las decisiones en cuanto a los cam bios o
movimientos internos del personal

b) El 62.74% dice no saber cdm o se toman las decisiones en cuanto a los cam bios o
movimientos internos del personal

c) E123.52% dice que esporadicam ente sa be com o se tom an las decisiones en
cuanto a los cambios 0 movimientos internos del personal

d) EI 3.92% no contesto la pregunta

Esta pregunta nos indica que 32 personas de las participantes no saben la form a en que
se manejan los cambios de personal, 5 de el las tienen conocimiento sobre los m ovimientos
internos de los co laboradores de Soluciones en Linea, 12 de ellas indicaron que solo
esporadicamente saben la for ma en que se tom an las decisiones para dichos m ovimientos,
finalmente, 2 personas no contestaron a la pregunta. Ello m uestra que los colaboradores de
la organizacion no saben la pol itica que rige prom ociones de puesto, para que esto sea
claro, es necesario que les comunique la forma en que se deciden los m ovimientos internos
de forma tal, que todos se encuentren en una misma posicion de aspirar por un cam bio de
puesto. (Grafica 7)
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8. Especifica como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos
del personal

Esta pregunta es abierta, y solo para realizar el analisis co rrespondiente inicamente se
tomaron las respuestas de 5 personas que dijeron que si tenian conocimiento y de las 12 que
indicaron que esporaddicamente sabian las causas de los movimientos internos del personal.
Cabe mencionar que debido a que la repuesta era abierta las respuestas se ponen en nimero
de personas y no en porcentajes ya que la poblacion que contes to tuvo la opcion de elegir
mas de una respuesta.

Las respuestas fueron muy variables, por lo que se concluye que los colaboradores de
Soluciones en Linea no tiene el conocim iento adecuado de la form a en que se rigen la
promociones de puesto dentro de la organizac 16n, este factor es causante de confusiones
sobre la form a en que se valora el trabajo de  la gente, motivo por el cual los directivos
deben de infor mar con anterioridad sobre los préxim os movim ientos que se realizaran
dentro de Soluciones en Linea y con ello dar oportunidad para que todos los que aspiran a
un mejor puesto, puedan competir por el. (Grafica 8)

Especifica cdmo se toman las decisiones en cuanto a los cambios o movimientos internos del
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9. Los principales problemas dentro de la organizacion se deben a:

En esta pregunta, los 51 integrantes podrian el egir mas de una opcién por lo cual cada una
de las 9 alternativas es ta graficad a con base en el universo total, com o se m uestra a
continuacion.

a) El 82.35% sefalan la falta de comunicacion como el principal problema dentro de
la organizacion

b) El 9.8% ven la disponibilidad de los directivos como el principal problema dentro
de la organizacion

c¢) E1 11,76% indican que los problemas con terceros es el principal problema dentro
de la organizacion

d) E141.17% dice que el sueldo es el principal problema dentro de la organizacion
e) E147.05% encuentra la falta de integraci 6n como el principal problema dentro de
la organizacion

f) El 15.68% indican que el exceso de trabaj o es el principal problem a dentro de la
organizacion

g) El 11.76% sefialan a la com petitividad como el principal problem a dentro de la
organizacion

h) E1 27.45% ven el horario como el principal problema dentro de la organizacion

1) En tanto que €13.72% sefia lan otros com o el principa | problem a dentro de la
organizacion

Como lo muestra la grafica, 42 personas de las 51 participantes dicen que la falta de
comunicacion es el p rincipal problema dentro de la organizacion, argumento que se puede
comprobar con el resultado de  las preguntas 7y 8 en lacual , indica que no e xiste la
comunicacion adecuada para que todos tengan pleno conocimiento sobre los m ovimientos
internos de personal. El aparta do que le sigue, con 24 respuestas , es la falta de integracion,
esto se puede ver ya que las personas que laboran en Soluciones en Linea tienen como regla
no platicar de asuntos no labor ales. El sueldo ocupa el ter cer lugar con 21 personas. El
horario de trabajo es visto como el principal problema por 14 personas. En el m ismo sitio
se ubican la competitividad y los problemas a terceros con 6 votos cada una. Finalmente, 5
personas encuentran la disponibilidad de lo s directivos com o uno de los principales

problemas que aquejan a la organizacion y 8 personas sefialan a otros problem as. (Grafica
9)

En este sentido, es necesario aplicar un p rograma de com unicacién que log re dar
solucion a la falta de comunicacion e integre a las personas dentro de un mismo objetivo, el
cual tam bién podria lim ar asperezas que puedan ayudar a las personas que presentan
problemas con terceros.

Las respuestas de las 7 personas que contestaron otros probl emas se presen tan a
continuacion y para dar solucion a ellos es igualmente necesaria la creacion de un programa
de comunicacion que incluya la motivacion para ayudar a los colaboradores de Soluciones
en Linea a sentirse integrados de la m isma. Sin embargo, también seria im portante revisar
los salarios que se tienen dentro de la em presa para que estos s ean equitativos entre las
personas que laboran en una m isma area. Cabe mencionar que debido a que la repuesta era
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abierta las respuestas se ponen en nim  ero de personas y no en porcentajes ya que la
poblacion que contesto tuvo la opcion de elegir mas de una respuesta. (Grafica 9.1)
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10. Me entero oportunamente por mi jefe de los cambios y sucesos de la compaiiia

a) E129.41% dijo que si
b) E127.45% dijo que no
c) E1 43.13% dijo que esporadicamente

Los resultados de esta pregunta arrogan que 15 personas consid eran que son avisados
con oportunidad sobre los cam bios y sucesos dent ro de Soluciones en Linea, en tanto que
14 de los cuesntionados dicen que no se enteran oportunam ente sobre los cam bios y
sucesos dentro de la organizacion, finalm ente, 22 personas indicaron que esporadicam ente
se enteran de form a oportuna de los cam bios y sucesos que ocurren en la com pafiia. Lo
anterior indica que la co municacion dentro de Soluciones en Linea no es adecuada ya que
no logra que los integrantes de la organizaci 6n estudiada tengan conocimiento sobre lo que
acontece dentro de ésta, para ello es necesario que se implemente un plan de comunicacion
en el cual se planteé la n ecesidad de dar a conocer los sucesos y m ovimientos que ocurren
dentro de S oluciones en Linea y con ello lo grar que la co municacion sea m 4as efi ciente.
(Gréafica 10)
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11. Mi jefe da instrucciones claras y precisas sobre mi trabajo

a) El 64.70% respondiod que si
b) El 11.76% respondido que no
c) El 23.52% respondi6 que esporadicamente

Esto quiere decir que 33 personas recibe n instrucciones claras sob re su trabajo , 6 de
ellas indican que no reciben inst rucciones claras y precisas para realizar su trabajoy 12
cuesntionados dicen qu e a veces o btienen instrucciones claras y precis as sobre el trabajo
que realizan. Aqui es necesario trabajar con los jefes de area para uni ficar las instrucciones
que se les daran a los colaboradores de Soluci ones en Linea para con ello lograr que el
personal de esta organizacion logren un m ejor desempefio a la par de recibir instrucciones
claras y evitar el trab ajo doble o bien el desp erdicio de tiem po en tr abajos que no tiene n
sentido. (Grafica 11)
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12. Estoy orgulloso de trabajar en esta empresa

a) El 54.90% dice sentirse orgulloso de trabajar en Soluciones en Linea

b) El 11.76% dice no sentirse orgullosos de trabajar en esta organizacion

c) El 33.33% dice que esporadicam ente se siente orgulloso de trabajar en esta
empresa

Esta pregunta nos da como resultado que 28 personas de las 51 cuestionadas se siente
orgulloso d e trabajar en Solucio nes en Linea, m ientras que 6 colaborado res de la
organizacion dice no sentirse orgulloso de laborar en este lugar y 17 personas indicaron que
a veces se sienten orgu llosos de trabajar en esta organizacion. Es necesario que se trabaje
en la cultura organizacional de la organizacion con la finalida d de desarrollar la iden tidad
corporativa y que todos los integrantes de Soluciones en Linea se sientan parte de ella y con
ello se sientan orgullosos de colaborar en dicha organizacion. (Grafica 12)
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13. Creo que esta empresa sera una de las mas grandes en el futuro

a) E149.01% dice que Soluciones en Linea serd una de las empresas més grandes en
el futuro

b) El 9.80% dice que no sera una de las mas grande en el futuro

c) E139.21% dice que esporadi camente cree que esta organizacion sera una de las
mas grandes en el futuro

d) E1 1.96% no contesto

Esto nos indica que 25 personas de las 51 encestadas creen qu e Soluciones en Linea
desarrollara un buen papel en el futuro, 5 de ellas dicen no creer en ello y 20 dice q ue a
veces, finalmente 1 persona no contesto a la pregunta. Ello da como resultado que la gente
que colabora en Soluciones en Linea cree en la em presa, punto que es importante p ara ésta
ya que con el apoyo de los trabajadores es como la organizacion puede crecer y lograr tener
€xito, sin embargo para unificar este criterio se podria trabajar en la cultura organizacional
de Soluciones en Linea, para que lo s empleados crean en su empresay en el tra bajo que
llevan a cabo. (Grafica 13)
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14. La empresa se preocupa por el desarrollo de su personal

a) El 33.33% respondio que Soluciones en Linea se preocupa por el desarrollo de su
personal

b) El 27.45% respondid que no a esta pregunta

c) E135.29% respondid que esporadicam ente se preocupa por el desarrollo de su
personal

d) E1 3.92% no contestod a la pregunta

17 personas de las cuestionadas respondié que Soluciones en Linea se preocupa por el
desarrollo de su person al, 14 de ellas dijeron q ue la organ izacién no s e preocupa por el
personal, 18 cuesntionadas indican que espor adicamente y 2 de ellas no contestaron la
pregunta. Esto demuestra que el personal de es ta organizacion se siente tom ado en cuenta,
sin em bargo se debe trabajar con las pers  onas que no sienten que la organizacion se
preocupa por el desarrollo de su personal para lograr que se unifique el sentimiento a favor,
para ello se debe desarr ollar la identidad corporativa entre los colaboradores de Soluciones
en Linea, de tal form a que todos sientan que Soluciones en Linea se preocupa por ellos.
(Gréfica 14)
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15. Me entero por rumores de lo que esta pasando en la empresa

a) E1 47.05% dice que si se entera por rumores de lo que sucede dentro de
Soluciones en Linea

b) El 23.52% dice que no se entera por rumores de lo que pasa dentro de la
organizacion

c) E127.45% dice que esporadicamente se entera por rumores de los sucesos de la
organizacion

d) EI 1.96% no contestod

24 personas que laboran dentro de Solu ciones en Linea indica que s e entra por rumores
de lo que pasa dentro de la organizacion, en tanto 12 de los 51 cuestionados dicen que no se
enteran por rum ores de lo que acontece en la organizacion, en  tanto, 14 personas
argumentan que esporddicam ente se enteran por rumores y 1 de ellos evito la respuesta.
Con base en esto, es claro que la inform acién dentro de Soluciones en Linea se transm ite
por medio de rumores, este punto se puede tratar estableciendo un medio de comunicacion
interno para que el personal que labora en la organizacion logre tener la inform  acion
necesaria y con ello tom ar las decision es pertinen tes para continuar con su desarro 1o
profesional dentro de la organizacion, ev itando con ello m alos entendidos entre la
poblacion de Soluciones en Linea. (Grafica 15)
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16. La forma de evaluar mi trabajo es justa y objetiva

a) El 31.37% indica que si es justa la forma de evaluar su trabajo

b) E1 25.49% indica que no es justa la forma de evaluar su trabajo

c¢) El 31.37% indica que a veces es justa y objetiva la forma de evaluar su trabajo
d) E1 11.76% no contesto

Esto significa que 16 de los 51 cuestio  narios considera que es  justa y objetiva la
evaluacion al trabajo q ue reali za, 13 de ellos dice que noes  justa la evaluacié ndes u
trabajo, 16 dijo que s6lo esporad icamente es justa y 6 persona s no contestaron la pregunta.
Es necesario im plementar un método de evalu acidon que se adecue al proceso laboral d e
cada persona, ya que no se puede m  edir la produccion de lam isma forma a todos los
integrantes de Soluciones en Linea, debido a las multiples actividades que existen dentro de
la organizacion y no se reflej a de la m isma forma la producci 6n en dichas activ idades, al
establecer un m étodos de evaluacion que se ad ecue al proceso laboral de cada persona se
lograra que sientan que su trabajo es medido de forma adecuada. (Grafica 16)
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17. Me gusta mi trabajo actual

a) El 68.62% dice que si le gusta su trabajo actual
b) El 5.88% dice que no le gusta su trabajo actual
c) El 25.49% dice que esporadicamente.

Lo anterior significa que el 35 de la gent e cuestionarios esta contenta con el trabajo que
realiza, 3 no esta a gusto con su trabajo, 13 dice que a veces se siente a gusto con el trabajo
que tiene. Por lo que podemos concluir que el trabajo que se realiza en Soluciones en Linea
cumple con las aspiraciones de sus integrantes. Para mejorar el sentimiento de gusto por el
trabajo de las personas que contestaron que no o que a veces es importante que se tomen en
cuanta sus opiniones e inquietudes sobre lo que les es agradable y desagradable, asi m ismo
se debe de trabajar en la cu ltura organizacional para desarro llar la identidad corporativa y
aumentar el sentido de pertenencia e identidad entre los integrantes de la organizacion para
que se sientan a gusto con su trabajo diario. (Grafica 17)
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18. El sueldo que recibo es justo si se compara con el trabajo que hago

a) El 21.56% indica que si es justo su sueldo
b) E1 60.78% indica que no es justo su suelo comparado con su trabajo
c) El 17.64% indica que a veces es justo el sueldo que reciben

Esto se traduce en 11 personas que consideran que si es justo su sueldo comparado con el
trabajo que hacen, 31 de las personas cuestionadas creen que su sueldo no es equitativo
comparado con el trabajo que hace y el 9 por ciento especifica que a veces piensa que
esporadicamente es justo el sueldo comparado con su trabajo. Para cambiar esta situacion
podria realizarse una evaluacion al actual sueldo de los empleados en la cual se establezcan
parametros de sueldo con base en el trabajo realizado y las horas de trabajo, y con ello
lograr que se motiven y realicen de forma mas adecuada su trabajo o bien trabajar en un
programa en donde se desarrolle la cultura organizacional y la identidad corporativa para
con ello provocar en el trabajador un sentido de pertenencia e identidad que supere la
incomodidad ante el sueldo que se les ofrece. (Grafica
18)
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19. En esta em presa, independientemente del area en el area en que trabajam os, todos nos
sentimos parte importante de la misma

a) E150.98% se siente importante dentro de la empresa

b) El 21.56% no se siente importante trabajando en Soluciones en Linea

c) E1 21.56% esporadicamente se siente parte importante de la organizacion
d) EI 5.88% no contestod

En esta pregunta 26 personas de las encu estadas contestaron que se sienten importantes
dentro de la organizacion, 11 de ellas dijeron que no se sienten importantes en su area, otras
11 dicen que a veces mientras que 3 no contestaron a la pregunta. Para que las personas que
contestaron que no, esporadicamente y que no contestaron se sientan parte importante de la
organizacion, es recomendable preguntarles sobre la forma en  que podrian realizar de
forma mas sencilla su trabajo, que les gustari a modificar y en genera | las inquietudes que
tienen sobre el trabajo que realizan en la organizacién y no so6lo dejarlo ahi, sino analizarlas
y llevar a cabo aquellas propuestas que se adecu  en a los intereses de la organizacaion.
(Grafica 19)
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20. Estoy contento en mi area o departamento

a) E1 70.58% esta contento en su area
b) El 7.84% no esta contento dentro de su area
c) E1 21.56% esporadicamente se siente contento dentro del area

Esta pregunta indica que 36 personas se si enten contentas trabajando en su area, 4 no se
sienten contentos en el area de trabajo, mientras que 11 de los cuestionados respondieron
que a veces se sienten contentos esp oradicamente. Los em pleados de Soluciones en Linea
se sienten a gusto trabajando dentro de su area, sin em bargo, las personas que no
contestaron y que respondieron que no deben de ser consultadas sobre lo que necesitan para
sentirse bien y con base en ello poder disefiar un plan de comunicacion para poder lograr su
plena integracion a la empresa. (Grafica 20)
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21. Mi jefe y yo platicamos sobre los distinto s aspectos que afectan el desem pefio de mi
departamento

a) E1 35.29% indica que si platica con su jefe de los aspectos que afectan el
desempefio de su area

b) El 43.13% indica que no platica con su jefe

¢) E1 21.56% indica que esporadicam ente platica con su jefe sobre los aspectos que
afectan el desempefio de su area

Esta pregunta nos m uestra que 18 pers onas tienen interaccion con su jefe, 22 no tienen
comunicacion con sus s uperiores y 11 de los en cuestados sélo platican esporad icamente
con sus jefes. Lo anterior nos llevaalaim  portancia de que todos los colaboradores de
Soluciones en Linea tengan co ntacto directo con su jefe para lograr una m ejor
comunicacion entre ellos y poder obtener un adecuado desempefio, tanto de lo s jefes como
de los empleados, dentro de la organizacion. Para ello es importante el desarrollo de medios
de comunicacion adecuados con la finalidad de que todos se enteren de los aspecto s que se
necesitan cumplir dentro de la empresa y con ello lograr un satisfactorio desempefo dentro
de su area laboral y es que al consultar con los em pleados los puntos que afectan su
desempefio se sentiran tom ados en cuenta y qu e la empresa se preocupa por su desarro llo.
(Grafica 21)
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22. Conozco bien mis objetivos y planes de trabajo

a) El 56.86% respondi6 conocer bien los objetivos y planes de trabajo

b) El 19.60% respondid no conocer los objetivos y planes de trabajo

¢) El 21.56% respondi6 que esporadicamente conoce los objetivos y planes e trabajo
d) E1 1.96% no contesto

La respuesta de la presente pregunta, no arroga que 29 persona s de los 51 cuestionarios
dicen conocer los objetivos y planes de trab ajo, 10 de ellas contesta ron negativamente, 11
dijeron que esporadicamente y una personas no respondié la pregunta. Esto nos muestra
que no todos los colaboradores de Soluciones en Linea tienen claro los objetivos y planes
de trabajo, esto sucede a pesar de la importancia de que los empleados sepan los objetivos y
planes de trabajo para poder trabajar con un objetivo bien definido, es to puede resultar en
una eficiencia adecuada de los colaboradores  de la organizacion, ya que con ello se
reduciria tiempo para explicar el por qué y para qué se tienen que real izar las actividades y
procesos dentro de la organizacion. (Gréfica 22)

Conozco bien mis objetivos y planes de trabajo

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%-

20.00%-

10.00%

Si No Esporadicamente No contestd

QGrafica 22

UNAM 88 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

23. Tengo claro las politicas que rigen promociones de puestos

a) E1 9.8% respondid que si tiene claras las politicas sobre promociones de puesto
b) El 86.27% respondid que no tiene claras  las politicas sobr e promociones de
puesto

¢) E1 1.96% respondi6 que esporadicam ente tiene claras la s politicas sobre
promociones de puesto

d) El 1.96% no contesto la pregunta

El resultado anterior quiere decir que 5 personas si conocen las politicas sobre
promociones de puestos, 44 no tienen claras dich as politicas, 1 dijo saber esporadicam ente
sobre la form a de promocion de puesto y 1 encuestado no contestd la pregunta. En
Soluciones en Linea se debe realizar un informe en el cual se puntualice con los empleados
la forma en que se toman las decisiones sobre promociones de puestos, para con ello lograr
que los empleados se sientan tom  ados en cu enta y puedan com petir por obtener una
promocion de puesto, ello ayudaria a que lo s colaboradores de es ta organizacion pongan
mayor empefio en su trabajo para lograr una promocion de puesto. (Grafica 23)
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24. Tengo claro las politicas que rigen prestaciones

a) El 9.80% indic¢ tener claras las politicas sobre prestaciones

b) El 72.54% indic6 no tener claras las politicas sobre prestaciones

c) El 5.88% indic6 que a veces tiene claras las politicas sobre prestaciones
d) El 11.76% no respondid

5 personas de las 51 encuestadas dijo que tiene claras las politicas que rigen prestaciones
dentro de S oluciones en Linea, 37 dijo no  tener claras dichas politicas, 3 respondi6 que
esporaddicamente y 6 no contestaron la pregunta. A pesar de que los contratos dentro de
Soluciones en Linea son por honorarios, las personas tienen derecho a vacaciones, bono de
navidad, bonos por puntualidad, produccién y asistencia, sin embargo no todos dentro de la
organizacion saben bajo que estipulaciones se ot organ los anteriores, por lo cual se debe de
hablar con los em pleados sobre las prestaciones a las cuales tienen derecho y la form a en
que pueden hacer uso de ellas. (Grafica 24)
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25. Trabajar en esta empresa me da prestigio

a) E147.05% dijo que trabajar en Soluciones en Linea le da prestigio

b) E1 29.41% dijo que no le da prestigio trabajar es esta organizacion

¢) El 19.60% dijo que a veces le da prestigio trabajar en Soluciones en Linea
d) E1 3.92% no contesto

Esto indica que 24 de los 51 encuesta  dos respondi6 que colaborar en Soluciones en
Linea les da prestigio, 15 dijeron que no, 10 que esporadicamente, y 2 no contestaron. Cabe
mencionar que las 10 personas que contestaron que esporddicamente dijeron que se debe a
se sienten orgullosos cuando el receptor no conoce la em presa. Como muestra la grafica,
los colaboradores de la organi zacidn estudiada dicen sen tirse prestigiados por trab ajar en
ella pero para que los que contestaron que esporadicam ente o no contestaron tengan este
mismo sentimiento, es n ecesario que la em presa de a conocer lo s logros que se alcanzan
tanto a nivel e mpresa como a nivel personal, as i como los triunfos internos y externos, de
tal form a que los em pleados se d encuenta delaim portancia de su trabajo y por
consiguiente del papel de la organizacion como tal. (Grafica 25)
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26. Las expectativas que yo tenia al entrar a esta empresa se han cumplido

a) E145.09% dijo que sean cum plido las ex pectativas qu e tenia al entrar a esta
organizacion

b) El 25.49% dijo que la organizacion no ha cumplido con las expectativas que tenia
c) E125.49% dijo que a veces se han cumplido sus expectativas

d) EI 3.92% no contestod

Las cifras anteriores s e traducen en 23 personas dijeron que si se han cum  plido las
expectativas que tenia al entrar a S oluciones en Linea, 13 dijeron que no, 13 dijeron que
esporadicamente y 2 no contestaron. Esto no s demuestra que los colaboradores de esta
organizacion no tienen satisfechas las expecta tivas que se form aron al entrar a Soluciones
en Linea, por lo que es necesario que se lleve a cabo una mejor seleccion del personal y se
les especifique con toda claridad el rubro de la empresa y las actividades que cada uno de
ellos realizara, lo que derivara en un m enor numero de deserciones dentro de soluciones en
Linea. (Gréfica 26)
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27. Los productos o servicios de esta empresa son mejores que los de la competencia

a) El 29.41% respondio6 que los servicios o productos de Soluciones en Linea son
mejores que los de su competencia

b) El 19.60% respondid que los servicios o productos de Soluciones en Linea no son
mejores que los de su competencia

c) E129.41 % respondid que servicios o p roductos de Soluciones en Linea a veces
son mejores que los de su competencia

d) E121.56% no respondi6

Esta respuesta indica que 15 personas consider an que servicios o productos de Soluciones
en Linea son m ejores que los de sucom  petencia, 10 que nosonm  ejores, 15 que
esporadicamente los servicios que ofrece lao rganizacién son m ejores que los de su
competencia y 11 no respondieron a la pregun  ta. Las inquietudes que se desarrollaron
alrededor de esta pregunta, fu e el h echo que p ese a qu e los empleados de Soluciones en
Linea conocen la definicion de los servicios  que realiza la organizacion, no conocen el
producto final de éstos y debido a ello desconocen quien sea la competencia y sus servicios.
Por lo que es necesario m ostrarles el producto final de su tr abajo y con ello darles pauta

para tener un punto de com paracion real con la com petencia de Soluciones en Linea.
(Grafica 27)
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28. Mi desarrollo dentro de esta empresa depende inicamente de mi trabajo

a) El 52.94% indico6 que su desarrollo depende inicamente de su trabajo

b) E1 33.33% indic6 que su  desarrollo dentro de Soluci ones en Linea no depende
unicamente de su trabajo

c) E19.80% indico que su desarrollo esporadicamente depende de su trabajo

d) EI 3.92% no contestod

Lo anterior indica que 27 personas de las 51 encuestadas consideran que su desarrollo
dentro de Soluciones en Linea depende Uinicamente de su trabajo, 17 de ellas dijeron que su
trabajo no es un factorim  portante para su desarrollo dentro de  la organizacion, 5
respondieron que esporadicam ente su trabajo es tom ado en cu enta para su desarrollo y 2
personas no respondieron a la pr egunta. Para que todos los in tegrantes de Soluciones en
Linea trabajen de form a adecuada es indispensa ble hacerles sentir que el trabajo de cada
uno de ellos es indisp ensable para su desarro 1lo dentro de la organizacion, ello se puede
lograr con el establecim iento de m edidas claras sobre su trabajo y la clarificacion de las
politicas de prom ocién de puesto, ya que a lo s colaboradores hasta el momento no se les
informa la m anera en que se m anejan éstos U ltimos ni se les ind ica la f orma en que se
otorgan los bonos de productividad por el trabajo desempenado. (Grafica 28)
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29. Se me reconoce cuando realizo bien mi trabajo

a) El 52.94% respondio que si se le reconoce

b) El 33.33% respondid que no se le reconoce

c) E1 980% respondi6 que se le reconoce esporadicamente
d) EI 3.92% no contesto la pregunta

Esto quiere decir que 27 personas de la s 51 encuestadas considera q ue son reconocidas
cuando realizan bien su trabajo, 17 de ellas nos e sienten rec onocidas al realizar bien su
trabajo, 5 a veces se sienten recono cidas por su un buen trabajo y 2 no contes taron. Lo que
nos indica que no todos los colaboradores de  Soluciones en Linea se sienten reconocidos
por el buen desem pefio de su trabajo. Para ello es indispensable que se tenga una form a de
evaluacion adecuada a las actividades que se realizan dentro  de la organizacion y com o
consecuencia de esto se pueda tener la info rmacidn precisa sobre las personas que ponen la
dedicacion apropiada en su trabajo y poder da  rles un estimulo extra para que contintien
trabajando de la misma forma. (Grafica 29)
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30. En general, la empresa se preocupa por el bienestar y la calidad de vida de sus
empleados

a) E1 19.60% dijo que la organizacion se preocupa por el bienestar y calidad de vida
de sus empleados

b) E1 35.29% dijo que la orga nizacion no se preocupa por el bienestar y calidad de
vida de sus empleados

c) E139.21% dijo que la organizacion esporadicamente se preocupa por el bien estar
y calidad de vida de sus empleados

d) E1 5.88% no contesto

Estas respuestas indican que 10 personas de las encuestadas  se preocupan por el
bienestar y calidad de vida de sus empleados, 18 de ellas no considera que preocupen por
su bienes tar, 20 indicé que Solucio nes en Lin ea a veces s e interes a p or su bienestar y
calidad de vida y 3 de los encuestados no contestd. Lo anteri  or significa que los
colaboradores de la organizacion estudiada no sienten que ésta se preocupe por su bienestar
y calidad de vida, lo cual se puede m  odificar si los g erentes y la direccion general se
involucraran mas con los em pleados y se rom piera la linea que los divi de de la tal for ma
que todos se sientan parte im  portante de la 0 rganizacion y que €sta necesita que sus
colaboradores no solo estén bien en el trabaj 0 sino en su vida pers onal para que logren
realizar un trabajo adecuado. (Grafica 30)
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31. La direccion de esta empresa se lleva de forma adecuada

a) E129.41% respondid que la direccion de  Soluciones en Linea se lleva de for ma
adecuada

b) El 13.72 % respond 6 que la direccién d e la organizacio n no se llev a de form a
adecuada

c) E137.25% respondi6 que la direccion de Solucione en Linea, esporadicamente se
lleva de forma adecuada

d) E1 19.60% no respondid

Lo anterior se traduce en 15 personas de las encuestadas que dicen que la direccion de
Solucione sen Linea s e lleva de form a adecuada, 7 de ellos indicaron que no es asi, 19
respondieron que esto sucede a veces y 10 no ¢ ontestaron la pregunta. La direccion de la
Soluciones en Linea tiene poco co ntacto con los em pleados, esto se refleja en la presente
pregunta donde 15 de un total de 51 encuestados considera que la direccion se lleva de
forma adecuada, para lo grar un cambio en la percepcion de los colaboradores es necesario
que la direccion se acerque m s a sus em pleados para conocerse mutuam ente, tanto
personalmente com o laboralm ente con la f inalidad de tener m ayor contacto y lograr un
desarrollo correcto tanto de la direcciéon com o de los empleados y que en lo posible, ambos
conozcan sus logros y fracasos. (Grafica 31)

La direccion de esta empresa se lleva de forma adecuada

40.00% —

35.00%—

30.00%—

25.00%—

20.00%—

15.00%—

10.00%—

5.00%—

0.00%—
Si No Esporadicamente No contestd

Grafica 31

UNAM 97 FCPyS




Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

32. Me siento parte importante de la empresa

a) E139.21% indic6 que si se siente parte importante de Soluciones en Linea

b) E1 27.45% indic6 que no se siente parte importante de Soluciones en Linea

c) El 27.45% indico que esporadicam ente siente parte im portante de Soluciones en
Linea

d) E1 5.88% no respondio

Es decir, 20 de los 51 encuestados d ijjeron que si se siente  n parte im portante de
Soluciones en Linea, 14 respondieron que no es asi, 14 indicaron que esto sucede
esporadicamente y 3 personas no contestaron la pregunta. Lo anterior quiere decir que no
todos los empleados se sienten importantes dent ro de la empresa por lo que es necesario
que se trabaje en este aspecto para lograr que todos y cada uno de los empleados se sienta
tomado en cuenta y parte im portante de la em presa. Esto se lograr ia si las opiniones de la
poblacion que com pone Soluciones en Linea sean tomadas en cuenta y se lleven a cabo
aquellas que sean benéficas tanto par la organizacion como para el personal. (Grafica 32)
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33. Renunciaria a esta empresa si me ofrecieran un trabajo i gual con el m ismo sueldo en
otra compafiia

a) E1 21.56% respondié que si renunciari a a Soluciones en Linea por un trabajo
igual con el mismo sueldo

b) El 72.54% respondid que no renunciaria

c) E13.92% respondio6 que lo haria en ciertas ocasiones

d) E1 1.96% no contesto

Lo anterior deriva de 11 encuestados que respondieron que si renunciaria a esta
organizacion para cambiar a otra con el mismo sueldo, 37 de ellos dijeron que no lo harian,
2 que lo haria a veces, y 1 no respondid la pregunta. Esto nos indica que el personal que
labora en la organizacion estudiada tiene se  ntido de pertenencia e identidad, ya que no
dejarian su actual trabajo por otro igual. Sin embargo, es necesario trabajar con la identidad
corporativa de las personas que dejarian su ac tual trabajo, esto se podria lograr haciéndolos
sentir im portantes dentro de Soluciones en Linea, as i como dem ostrarles qu e son parte
esencial de ella. (Grafica 33)
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34. La informacion que se obtenga de este estu dio servira para m ejorar las condiciones de
trabajo de la empresa

a) E1 66.66% dijo que la inform acion obtenida por este estudio servira para mejorar
las condiciones de trabajo de la empresa

b) El 13.72% dijo que este estudio no se rvird para m ejorar las condiciones de
trabajo de la empresa

c) E15.88% dijo que en ciertos aspectos este estudio para mejorar las condiciones de
trabajo de la empresa

d) E1 5.88% no contestd

Lo anterior se traduce en 34 de los encuestados respondieron que la inform  acion
obtenida servira para mejorar las condiciones de trabajo de la em presa, 7 respondieran que
no, 3 m encionaron que el presente podria para mejorar las condiciones de trabajo de la
empresa, y 7 no respondieron a la pregunta. Esto se deriva de los resultados obtenidos por
el estudio realizado por Gestion Hum ana ya que los encuestados que contestaron que no, a
veces y los que no respondieron se basaron en los resultados obtenidos del estudio realizado
por la consultoria antes mencionada, ya que a pesar de que Gestion Humana ya tiene varios
meses trabajando con el personal de laem  presa, no se han visto cambios sustanciales.
(Grafica 34)

Lainformacion que se obtenga de este estudio servird para mejorar las condiciones de trabajo de
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35. Para que la em presa contintie desarrollando se creo que es im portante las opiniones de
los empleados en medios como este

a) E1 90.19% indic6 que si cree que es importante las opiniones de los empleados en
medios como este

b) E1 0% indic6 que no cree que es im portante las opiniones de los empleados en
medios como este

c) E1 7.84% indico que en ocasiones cree  que es im portante las opiniones de los
empleados en medios como este

d) E1 1.96% no contesto

Esto se traduce en 46 personas de las 51 encuestadas que respondieron que si cree que es
importante las opiniones de los em pleados en medios como este, 4 de ellas que noy 1 no
respondid la pregunta. Esta respuesta nos indica la necesidad que tien en los inte grantes de
Soluciones en Linea de expresar sus inquiet udes ya que hasta el m omento no existe ningiin
medio de comunicacion entre la direccion y/o gerencia y/o jefes de piso y los empleados en
general. Po rlo qu e seria conveniente cr ear m edios de com unicacion entre los antes
mencionados para lograr que los integrante s de la organizacion estudiada puedan dar a
conocer las necesidades e inquietudes que los aquejan y con ello hacerlos sentir tomados en
cuenta p aralasd ecisiones que se tom en dentro d e la organizacion. (Grafica 35)
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36. Me han gustado los eventos que han organizado en la empresa

a) El 23.52% respondio que si le han gusta do los eventos que han organizado en la
empresa

b) El 23.52% respondid que no le han gusta do los eventos que han organizado en la
empresa

c) El 11.76% respondid que a veces le h an gustado los even tos que han organizado
en la empresa

d) E141.17% no contest6 la pregunta

Esto se deriva de la contestacion de 12 personas que dijeron que si le han gustado los
eventos que han organizado en la empresa, 12 que indicaron que no, 6 en ocasiones y 21 de
los encuestados no respondieron la pregunta.  Los resultados obtenidos se deben a que
debido a la rotacion que se presenta en la organizacion no todos los colaboradores actuales
han podido acudir al evento que se realiza a fin de afio, por lo que no respondieron la
pregunta. Los eventos organizados por Soluciones en Linea se deben de realizar con m as
frecuencia para apoyar la integracion de sus colaboradores. (Grafica 36)
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37. La empresa cuenta con medios de comunicacion formales

a) E1 41.17% contest6 que Soluciones en Linea si cuenta con m edios de
comunicacion formales
b) El 25.49% contestd que Soluciones en Linea no cuenta con m edios de

comunicacion formales

c) E1 19.60% contestdé que Soluciones en Linea a veces cuenta con m edios de
comunicacion formales

d) E1 13.72% no respondi6 a la pregunta

Es decir, 21 personas de las encuesta das respondieron que la organizacion cuenta con
medios de com unicacion formales, 13 dijeron q ue no, 10 d ijeron que en ocasiones y 7 no
respondieron la pregunta, lo anterior se debe a que la direccion y/o gerencia y/o jefes de
piso de Soluciones en Linea no tiene contac to con los em pleados en general por ningun
medio formal, y ésta s lo se limita a la transm ision ocasional de informacion cara a cara.
Lo anterior se debe de modifi car de forma tal que todos los integrantes de la organizacion
tengan claras los cam bios, movimientos, nuevas disposiciones, etc., que sucedan dentro de
Soluciones en Linea, y se pue de lograr con la implem entacion de un plan de com unicacion
que cuente con el desarrollo de medios de comunicacion formales. (Grafica 37)
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38. Especifica los medios de comunicacidn con los cuales cuenta la empresa

a) 9 personas de las 21 que respondieron la pregunta anterior indicaron que el correo
electronico

b) 8 de ellas respondieron que un medio de comunicacién en Soluciones en Linea es
el periddico mural (el cual no se actualiza desde junio)

¢) 2 dijeron que la comunicacion cara a cara

d) 2 de los 21 indicaron como medio de comunicacion el AGC (Archivo General de
Consulta) (al cual no tienen acceso)

d) 1 senal6 el boletin interno

Esta pregunta se codificé con base en la respuesta de las 21 pe rsonas que contestaron a
la pregunta anterior siy a veces. El correo el ectronico corporativo se les debe de otorgar a
cada uno de los integrantes al ingresar a la organizacion, sin embargo no es asi, el periddico
mural se plante6 en un principio para se r publicado m ensualmente, sin ¢ mbargo, no se
cambia desde junio del presente afio , la com unicacidn cara a cara se realiza a diario entre
los colaboradores de Soluciones en Linea, el AGC es una pagina interna la cual p retendia
ser un boletin interno, donde se plasm aran los cambios internos y los anuncios sobre la
organizacion, finalm ente el bol etin interno no es conocido  dentro de la organizacion.
Debido a que la organizacion no tiene definidos el uso y la forma adecuada los medios de
comunicacion con los cuales cuenta con se deben de establecer los lin eamientos propios de
cada uno de los medios de comunicacidn internos para con ello lograr un mejor intercambio
de informacion entre los empleados de Soluciones en Linea. Es indispensable proporcionar
a todos los elementos su clave de correo elec tronico, la direccion para consultarlo, retom ar
el uso del periddico m ural, actualizar el AGC y dar a conocer la clave de acceso. (Grafica
38)

Especifica los medios de comunicacién con los que cuenta la empresa
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39. Son adecuados los medios de comunicacion que utiliza la empresa

a) E1 41.17% dijo que los medios de comunicacion con los que cuenta Soluciones en
Linea son adecuados

b) E125.49 % dijo que los m edios de co municacion con lo s que cuen ta Soluciones
en Linea no son adecuados

c) E1 19.60% dijo que en ocasiones los m edios de comunicacion con los que cuenta
Soluciones en Linea son adecuados

d) E1 13.72% no respondid

La anterior respuesta se debe a 21  personas de las 51 personas que contestaron que si
son adecu ados los medios de com unicacion, 13 resp ondieron q ueno, 10  que
esporadicamente y 7 no contestar on la pregunta. Esto indica que dentro de Soluciones en
Linea la g ente se s iente com unicada, pero se debe de trabajar con las personas que
respondieron que los medios de co municacion no son adecuados, espo radicamente y con
los que no respondieron. Para ello es 1 ndispensable desarrollar un program  a de
comunicacion adecuado donde se estab lezcan lo s m edios de com unicacién qu e desea
utilizar la empresa, la form a en que seran utilizados y por quienes se m anejaran una vez
determinados y darlos a conocer a el personal en ge neral para que todos ellos puedan hacer
uso de los mismos. (Grafica 39)
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40. Favor de enumerar en orden de importancia (del 1 al 8) lo que més se valora en esta
empresa. Donde 1 es lo més valioso y 8 lo menos valioso

Debido a que esta pregunta tiene varias opciones se presentaran las grafica de cada una
de ellas con el porcentaje establecido en ba  se en la respuesta de las 11 personas que
contestaron esta pregunta, dejando algunas opciones sin responder.

En esta pregunta es necesario que se transmita lo que la organ izacion valora mas, de
forma tal que todos ellos puedan cum  plir con ello y homologue la percepcion de la
poblacion de Soluciones en Linea. El siguiente  es s6lo un bosquejo de lo que piensa la
poblacion de Soluciones en Linea, sin em bargo debido a la poca participacion par
responder esta pregunta, no es una muestra confiable.

a) Estar bien preparado

1) 1 persona eligi6 esta opcion

2) 3 personas eligieron esta opcion
3) Nadie eligi6 esta opcion

4) 1 persona eligio esta opcion

5) 2 personas eligieron esta opcion
6) 1 persona eligi6 esta opcion

7) 2 personas eligieron esta opcion
8) 1 persona eligi6 esta opcion

En esta pregunta 1 personas del total de 11 que contestaron la pregunta consideran
que estar bien preparado es lo que se valora en primer lugar; 3 de ellas lo que se valora
en segundo lugar, 1 cree que esto se valora en cuarto lugar; 2 en quinto lugar; 1 en sexto
lugar; 2 consideran que estar bien preparado es lo que se valora en séptimo lugar y uno
cree que es lo que menos se valora.

Lo que mas se valora en esta empresa
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b) Cumplir con los objetivos previstos

1) Nadie eligi6 esta opcion

2) 3 personas eligieron esta opcion
3) 1 persona eligio esta opcion

4) 1 persona eligio esta opcion

5) 2 personas eligieron esta opcion
6) Nadie eligi6 esta opcion

7) 2 personas eligieron esta opcion
8) 1 persona eligi6 esta opcion

En esta pregunta 3 personas del total de 11 que contestaron la pregunta consideran que
cumplir con los objetivos previstos es lo que se valora en segundo luga r; 3 de ellas lo que
se valora en segundo lugar, 1 cree que cum plir con los objetivos es lo que se valora en
tercer lugar; 1 considera que esto es lo que se valora en cuarto lugar; 2 en quinto lugar; 2
consideran que estar bien preparado es lo que se valora en séptimo lugar y uno cree que es
lo que menos se valora.

Lo que mas se valora en esta empresa
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c)

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Cumplir con el horario

Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
1 persona eligid esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

De los 11 que respondieron a la pregunta, 2 personas consideran que cumplir con el

horario de trabajo es lo que se valora en segundo lugar; ot ros dos creen que esto es lo
tercero que se valora; 2 lo ubican el cuarto lugar; 1 en el quinto; 2 personas dicen que es
lo quinto que se valora; 2 que es lo s exto y dos mas ubican a cumplir con el horario en
el séptimo lugar de lo mas valorado dentro de Soluciones en Linea.

Lo que mas se valora en esta empesa
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d)

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Buscar la excelencia

1 persona eligid esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
2 personas eligieron esta opcion
1 persona eligio esta opcion

1 persona eligid esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

En cuanto a buscar la excelencia, solo 1 persona la eligié como su primera opcion; 2
como la segunda opcidn; 2 mas consideran que buscar la excelencia es lo que se valora
en tercer lugar; 2 la ubican en cuarto lugar; 2 en quinto lugar; 1 considera que es lo que
se valora en sexto lugar y una mas lo coloco en el séptimo lugar.

UNAM

Lo que més se valora en esta empresa

18.18%

.18%
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e) Satisfacer las necesidades del cliente

1) 6 personas eligieron esta opcion
2) 2 personas eligieron esta opcion
3) Nadie eligi6 esta opcion

4) Nadie eligi6 esta opcion

5) 2 personas eligieron esta opcion
6) Nadie eligi6 esta opcion

7) Nadie eligi6 esta opcion

8) 1 persona eligi6 esta opcion

En esta opcion 6 personas dijeron que satisfacer las necesidades del cliente es lo que

mas se val ora en Soluciones en L inea; 2 la eligieron como segunda opcion; 2 se
inclinaron por ubicarla en el quinto lugar y 1 en como lo que menos se valora.

Lo que mas se valora en esta empresa

54.54%

18.18%
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f)

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)

Soluciones en Linea; 1

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

El elemento humano

1 persona eligid esta opcion

1 persona eligio esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
1 persona eligid esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

4 personas eligieron esta opcion

El elemento humano fue elegido por 1 pe rsona como lo que mas se valora dentro de
lo coloco en el segun  do sitio ; 2 m as dijo que el elem ento

humano se ubica en el cuarto lugar de lo mas valorado; 1 lo coloco en el quinto lugar; 2
en el sexto y 4 mas dijo que es lo que menos se valora dentro de Soluciones en Linea.

Lo que mas se valora en esta empresa

18.18%

UNAM
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g)

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

La calidad

Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligio esta opcion

3 personas eligieron esta opcion
3 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligio esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

1 persona ubica a la calidad en segundo lugar de lo que mas se valora; 3 lo ubican en
el tercer lug ar; 3 consid eran que este es valo rado en el cuarto lugar; 1 lo ubica en el

sexto y finalmente 2 consideran que la calidad se ubica en el séptimo | lugar de lo mas
valorado.

Lo que mas se valora en esta empresa

9.09%

27.27%
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h)

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

La rentabilidad

1 persona eligid esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

3 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligid esta opcion

3 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion

A esta opcion, 1 persona la ubica como primer lugar de lo mas valorado; 3 la colocan en
dentro de la tercera opcidn; 1 la coloca com o el quinto lugar dentro de lo més valorado;

3 personas creen que es lo que se valora

en sexto lugar y final mente 2 personas

consideran que es lo que menos se valora dentro de Soluciones en Linea.

UNAM

Lo que mas se valora en esta empresa

18.18% -

27.27%
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41. Favor de enumerar en orden de importancia del (1al 9) para alcanzar el éxito en esta
empresa se necesita. Donde 1 sea lo mas necesario y 9 lo menos necesario.

Debido a que esta pregunta tiene varias opciones se presentaran las grafica de cada una
de ellas con el porcentaje establecido en base en la respuesta de las 8 personas que
contestaron esta pregunta, dejando algunas opciones sin responder.

En esta pregunta es necesario que se transmita lo se considera co mo lo m 4s necesario
para alcanzar el éxito dentro  de la organizacién, de form a tal que todos ellos puedan
cumplir con ello y hom ologue la percepcion de la poblacion de Soluciones en Linea. El
siguiente es s6lo un bo squejo de lo que piensa la pobla cioén de Soluciones en L inea, sin
embargo debido a la poca participacion par re  sponder esta pregunta, no es una muestra
confiable.

a) Ser creativo

1) Nadie eligio6 esta opcion

2) Nadie eligio6 esta opcion

3) 2 personas eligieron esta opcion
4) 3 personas eligieron esta opcion
5) 1 persona eligi6 esta opcion

6) Nadie eligi6 esta opcion

7) 1 persona eligi6 esta opcion

8) Nadie eligi6 esta opcion

Dos personas ubican el ser creativo den tro como lo tercero que se necesita para tener

¢éxito dentro de Soluciones en Linea; 3 dicen que se ubica en el cuarto lugar; 1 en el quinto
sitio y 1 mas lo ubica dentro de la séptima opcion para lograr éxito en la organizacion.

Lo que se necesita para alcanzar éxito dentro de esta empresa

7.50%
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b) Ser honrado

1) Nadie eligi6 esta opcion

2) 1 persona eligi6 esta opcion

3) Nadie eligio6 esta opcion

4) 2 personas eligieron esta opcion
5) 1 persona eligio esta opcion

6) 2 personas eligieron esta opcion
7) Nadie eligio6 esta opcion

8) Nadie eligi6 esta opcion

9) 1 persona eligid esta opcion

Ser honrado fue ubicado en segu ndo lugar d e lo qu e se necesita para tener éxito; 2

personas lo ubicaron en cuarto lug ar; 1 en qui nto sitio; 2 en sexto lugar y 1 m &s dijo que
esto es lo que menos se necesita para tener éxito dentro de Soluciones en Linea.

Lo que se necesita para alcanzar éxito dentro de esta empresa

12°50% 12.50%

25% 25%

12.50%
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¢) Cumplir 6rdenes

1) 1 persona eligio esta opcion

2) Nadie eligio esta opcion

3) 3 personas eligieron esta opcion
4) 2 personas eligieron esta opcion
5) 1 persona eligi6 esta opcion

6) Nadie eligi6 esta opcion

7) 1 persona eligio6 esta opcion

8) Nadie eligi6 esta opcion

9) Nadie eligio6 esta opcion

En esta opcion, 1 personas la eligié com o el punto principal para tener éxito dentro de

El papel de la Identidad Corporativa en el

Soluciones en Linea; tres de ellas lo colocaron en el cuarto lugar; 1 en el quinto y 1 en el

séptimo sitio de lo que se necesita para tener €xito.

Lo que se necesita para alcanzar éxito dentro de esta empresa

12.50%

12.50%

UNAM
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1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)
9)

d) Ser productivo

1 persona eligid esta opcion

4 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligid esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

Nadie eligi6 esta opcion

Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligid esta opcion

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Ser productivo para tener éxito dentro de la empresa se encentra calificada en primer

lugar por 1 persona; 4 lo ubicaron en el segundo; 1 dentro del quinto lugar y 1 como lo que
menos se necesita para tener éxito dentro de Soluciones en Linea.

Lo que se necesita para tener éxito dentro de esta empresa

UNAM
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1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)
9)

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea
e) Tener buena presentacion

1 persona eligid esta opcion

1 persona eligio esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligio esta opcion

1 persona eligid esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

1 persona eligid esta opcion

En esta opcion 1 persona ubico el tener buena presentacion como punto principal para tener
éxito dentro de Soluciones en Linea; 1 la colocé dentro de la segunda opcidn; 2 la ubicéd en
el cuarto lugar; 1 en el sexto puesto; 1 en el séptimo lugar y 1 mas como lo que menos se
requiere par tener €xito.

Lo que se necesita para tener éxito dentro de esta empresa

12.50% _ 12.50%

12.50% 12.50%
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f) Trabajar horas extra

1) Nadie eligi6 esta opcion

2) 1 persona eligio6 esta opcion

3) 2 personas eligieron esta opcion
4) Nadie eligio esta opcion

5) Nadie eligi6 esta opcion

6) 1 persona eligi6 esta opcion

7) 2 personas eligieron esta opcion
8) 1 persona eligio esta opcion

9) Nadie eligio6 esta opcion

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Trabajar horas extra esta considerado por 1 persona en el segundo lugar de lo que se
necesita para tener éxito dentro de Soluciones en Linea; 2 en el terce r sitio; 1 en e | sexto
puesto; 2 como lo que se necesita en séptimo lugar y uno lo coloco en el ocho.

Lo que se necesita para tener éxito en esta empresa
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g) Tener influencias

1) 2 personas eligieron esta opcion
2) Nadie eligi6 esta opcion

3) Nadie eligi6 esta opcion

4) Nadie eligi6 esta opcion

5) Nadie eligi6 esta opcion

6) Nadie eligi6 esta opcion

7) 1 persona eligi6 esta opcion

8) 1 persona eligi6 esta opcion

9) 3 personas eligieron esta opcion

En esta opcidn, tener influencias esta considerado por 2 personas como la opcion

nimero uno para tener éxito dentro de Soluciones en Linea; 1 como la séptima opcion; 1
mas en la octava posicion y 3 como lo que menos se necesita para tener éxito.

Lo que se necesita para tener éxito en esa empresa

25%

e

12,50%

12.50% 12.50%
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h) Estar bien preparado

1) Nadie eligi6 esta opcion

2) Nadie eligi6 esta opcion

3) 2 personas eligieron esta opcion
4) 1 persona eligi6 esta opcion

5) 2 personas eligieron esta opcion
6) Nadie eligi6 esta opcion

7) 3 personas eligieron esta opcion
8) Nadie eligi6 esta opcion

9) Nadie eligio6 esta opcion

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Estar bien preparado para alcanzar éxito dentro de Soluciones en Linea se encuentra el
tercer lugar calificado por 2 personas; 2 persona lo colocan como el cuarto punto que se
necesario; 2 lo ubican en el quinto lugar y 3 en la posicion séptima.

Lo que se necesita para alcanzar éxito en esta empresa

50%
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1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)
9)

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

i) Alcanzar los objetivos previstos

2 personas eligieron esta opcion
1 persona eligio esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

Nadie eligi6 esta opcion

Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

2 personas eligieron esta opcion
Nadie eligi6 esta opcion

Para alcanzar el éxito, la opcion de alcanzar los objetivos previstos se ubica en primer lugar
por 2 personas; 1 de ellas lo califica en se gundo sitio; 2 en sexta posicion y 2 mdas dentro
del puesto ocho.

Lo que se necesita para tener éxito dentro de esta empresa

12.50%
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4.2 Propuesta

Como se pudo observar, que es necesario que se implemente un plan de comunicacion en el
cual se dé a conocer la histo  ria d e Solu ciones en Linea de form a tal que todos los
empleados puedan saber el origen de la misma y conocer la importancia que tienen dentro y
fuera de la organizaci6 n asi com o de la m isma forma es necesario que sepan quienes son
los fundadores de la organizac i6n, con quienes actualm ente laboran, asi com o el papel de
Soluciones en Linea en comparacion con su competencia

En cuanto a la identidad corporativa, co mo se menciond en los capitulos anteriores, esta
es importante y definitivo para el funcionamiento adecuado de Solucion es en Lin ea, esto
incluye que todos los empleados compartan la mision, vision y valores, asi m ismo, cuando
se les den a conocer, es necesario ex plicar el significado y la funcionalid ad de los m ismos
con el fin de que los colaboradores sepan lo que la organizacién espera de ellos y a su vez,
lo que ellos pueden esperar de la organizacion.

De esta forma, los trabajadores se percibirdn como parte importante de la organizacion y
con ello realizaran sus labores diarias, m 4s a gustoy es que, a p esar de que la encuesta
arrojo que el 68.62% de la poblacion total tiene gusto por su trabajo actual, es indispensable
desarrollar una actitud positiva en el resto de la poblacion.

Ello se puede lograr haciendo que los empleados planteen a su jefe de piso, en el caso de
Global Post, el trab ajo que les agrada mas o bi en en el cual tienen m ayor facilidad, esto
puede ser bien la carga en lin ea, o en Om ni Page, la digita lizacion o el m onitoreo. De lo
contrario si ellos tienen una  actividad con la que no se si  enten a gusto o bien se les
dificulta, su nivel de producci 6n bajara y si se les asigna  una tarea de su agrado su
produccion aumentard y se sentirdn tomados en cuanta por la organizacion.

Continuando con la identidad corporativa y en cuanto a los servicios que se ofrecen en
Soluciones en Linea: Global Post, View Media y Media Impact, se debe de llevar a cabo la
presentacion de cada uno de los servicios po  r el gerente correspondiente, para con ello
lograr que todos conozcan con detenim iento los servicios, a los gerentes y a los directivos.
En este punto, es recomendable que al m omento de ingresar a la plantilla laboral se les de
un breve recibim iento por parte de los direc tivos para que se logre una integracion m  as
rapida de los nuevos trabajadores a las labores diarias.

El presente estudio arroj6 que el principal problema es la comunicacidon que existe entre
la poblacion que labora en Soluciones en Linea, por lo cual hay que implementar un plan de
comunicacion que con sidere los m edios de com unicacion interna adecuados con la
finalidad de lograr la plena integracion de lo s empelados a la empresa, que se sientan parte
de ella y tomados en cuenta para las decisiones internas de cada departamento.

En la encuesta realizada entre la poblacioén de Soluciones en Linea, sobresale que sélo el
47.05% considera prestigioso trabajar en esta empresa, es decir, el 52.95% no concuerda
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con este sentim iento, es por ello necesario dar a conocer entre todos los involucrados los
logros y triunfos de la empresa de tal form a que estén consientes de qu e su trab ajo tiene
frutos y sobre todo que consigan conocer la posicion de Soluciones en Linea con relacion a
las dem 4as organizaciones sim ilares y el nive 1de credib ilidad de la em presa entre la s
personas o empresas que contratan sus servicios.

En este punto se pueden inclu ir los productos y servicios que ofrece laem  presa; los
resultados obtenidos, prefieren que inicam  ente el 29.41% calific  a los servicios de
Soluciones en Linea como mejores que los de su competencia. Esto significa que el 70.59%
de los trabajadores no considera los productos que ofrecen como de alta calid ad. Entre las
observaciones de lo s encuestados destaca la fa Ita de conocim iento de los servicios de la
organizacion y, por lo tanto, de la competencia.

Para contrarrestar lo anterior, se debe de mostrar periddicam ente a la poblacion en
general, el trabajo final d e cada una de las gerencias, ya sea por medio del periddico mural
o el boletin inform ativo o bien enunaj unta donde se encuentren presentes todos los
colaboradores de Soluciones en Linea, pues si los tres se  rvicios dependen entre si, los
resultados son resultados en conjunto.

En este contexto seria conveniente presentar, de la m isma for ma que el trabajo de la
empresa, los productos de la com petencia para asi tener un punto de com paracion entre sus
resultados y el de la competencia. Esto también podria motivarlos para que se fijen metas a
corto y largo plazo para tratar de superar a las empresas afines.

Al mismo tiem po de dar a conocer el tr abajo final de los servicios de Soluciones en
Linea, es conveniente destacar los logros laborale s individuales, para que todos quienes
realizan un trabajo de f orma satisfactoria se sientan reconocidos y los que no tengan un
desempetio favorable dentro de Soluciones en Linea, deseen ocupar un lugar dentro de las
menciones de los mejores empleados.

A los integrantes del equipo que demuestren mejores ap titudes se le s debe de dar un
estimulo extra, el cual, podria ser m onetario y dependeria de sus logros. Por ejem plo, si se
trata de un ejecutivo de cuenta, se le otorgaria un tanto por ciento del pago mensual que la
afirma contratante entregue a Soluciones en L inea m ensualmente. Si es una persona de
Media Impact o de View Media, un bono extra por cada trabajo que el cliente encuentre
satisfactorio. En el caso de Global Post, el bono se aplicara tinicamente por produccion.

Al entrar a Soluciones en Linea, o a cualquier empleo, la gente se forma expectativas; en
este caso, solo el 45.09% ha logrado satisfacer las mismas, el resto de ellos no lo ha hecho a
plenitud, esto se debe de trabaj ar desde el proceso de selecc 16n de personal, en donde se
debe de especificar con toda claridad el tipo de trabajo que realizaran, el giro de la empresa
y sobre todo buscar al personal adecuado que cumpla con el perfil del puesto que se ofrece.

Ahora bien, con las personas que ya estan laborando, es necesario pedirles den a conocer

los puntos que les inco modan dentro del trabaj o, y aplicar las herram ientas necesarias para
mejorar la situacion tanto de parte de los trabajadores como de los jefes.
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Como es dificil hasta cierto punto da r a conocer que el trabajon o cum ple con las
expectativas propuestas originalm ente, se podria hablar esto en una junta donde
participaran todos los empleados y m s tarde generar una lluvia de idea s para presentar los
principales problemas de los empleados y con base en ello realizar una propuesta.

El 52.94% de los encuestados considera que su desarrollo dentro de la em presa depende
unicamente del su trabajo, sin em bargo, el 47.06 % no considera esta opcion; con ellos se
debe de desarrollar una lluvia de ideas en donde se planteen los puntos que ellos consideren
como los m 4s i mportantes para su desarrollo, y trabajar con ellos para clarif icar los
aspectos qu e son tom ados en cuenta realm ente parael d esarrollo de los em pleados de
Soluciones en Linea. E 1lo también se puede lograr estableciendo las politicas de cambios
y/o promocidn de puestos, pues hasta el m omento no se da a conocer el por qué de los
cambios de puesto, ni como se toman las decisiones para esto.

En cuanto a la direccion de Soluciones en Linea, los resultados refieren que el 29.41%
considera que ésta es llevada de forma adecuada, lo que indi ca que el 70.59% no esta de
acuerdo con lo anterior, por lo que la direcc 16n podria reunirse con los em pleados con la
finalidad de escuchar ideas y sugerencias de las 4reas de oportunidad que éstos ven dentro
de la forma en que se esta dirigiendo a la empresa, las cuales deben de ser analizadas por la
direccion.

Otra opciodn es que la direccion tenga un mayor acercamiento con el personal d e forma
tal qu e log re entab lar una re lacion de cam areria y asi ambos com partan sus logros y
fracasos laborales o b ien, que el personal se si enta con confianza plena para entablar un a
conversacion con los directivos, en la cual traten los puntos que ambas partes consideren
prudentes al no poder ser atendidos por los jefes de piso o los gerentes.

Parte de la identidad corporativa de las organizaciones es el compromiso que tienen los
empleados para con la organizacion. En este punto, Soluciones en Linea tiene un nivel de
compromiso apropiado por parte de los em pleados ya que el 72.54% de los em pleados dijo
que no renunciaria a su actual trabajo por otro con el m ismo sueldo. Esto nos indica que
existe id entidad corpo rativa dentro de Solu ciones en Linea. Entr e las personas que si
cambiarian su trabajo actual es n ecesario desarrollar el sentido de pertenencia e id entidad
haciala o rganizacion, haci¢ ndolos sentir parte im  portante e in  dispensable de la
organizacion, para ello se deben aplicar las propuestas para el desarrollo de la
comunicacion organizacional y la cultura organ izacional, las cuales se ran presentadas a
continuacion.

El desarrollo de los puntos propuestos an teriormente forman la identidad corporativa de
Soluciones en Linea, pues a pesar de que de  acuerdo con los resu Itados obtenidos en la
encuesta, si existe la identidad co rporativa, ésta se debe de trabajar mas con la finalidad de
que la organizacidn proyecte una imagen mas adecuada tanto al interior como al exterior de
la misma.
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En Soluciones en Linea se requiere implementar un plan de comunicacion en el cual se
establezcan:

a) Medios de comunicacion internos

b) Reglas y derechos del personal

c) Cambios y promociones de puestos
d) El sentido de pertenencia e identidad
e) Laidentidad corporativa

f) La cultura organizacional

Los medios de comunicacion que actualmente se ocup an en Solu ciones en Linea de
acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta son:

Correo electronico

Periodico mural (el cual no se actualiza desde junio)
Comunicacioén cara a cara

AGC (Archivo General de Consulta) (al cual no tienen acceso)

O 00O

De los anteriores el correo electronico es un m edio de comunicacion interno que puede
funcionar apropiadam ente debido a que todo el trabajo que se realiza es con apoyo de 1
Internet y e llo facilitaria la consulta del correo . Por lo que se debe de im  plementar la
revision de éste com o obligatorio y suuso  debe de convertirse en indispensable para
comunicar los sucesos que ocurren dentro de la organizacion.

El uso del correo electronico debe de co menzar con la entrega de las cuentas pe rsonales
de correo electronico corporativo a todo el personal y con la habilitacion de Outlook en sus
computadoras personales.

El periddico m ural tiene que ser actuali zado mes con m es e incluir en €l los logros y
cambios de cada gerencia, asi com o un apartado con los nuevos ingresos y cam  bios de
personal, un espacio de expresion para el pe rsonal, un espacio reservad o para el empleado
del mes en el caso de View Media y Media Impact, para Global Post se debe de incluir a la
persona con mayor productividad en el mes.

Este debe de ser coordinado por el responsable del area de recursos hum anos, pero
realizado por cada una de las gere ncias, es decir, el responsab le de recursos hum anos sera
quien coordine la puntual publi cacion del periddico m ural, pero éste debe de ser realizado
un mes por la gerencia de Global Post, un m es por la gerencia de Comercializaciéon y asi
sucesivamente pasando por cada una de las gere  ncias, para con ello lograr que todos
participen en su realizacion. Se debe de  publicar cada prim ero del mes y el cambio del
mismo lo debe de realizar el departamento de recursos humanos.

También se debe de incluir la creacion de un boletin interno m ensual o bim estral, el
cual debe de contener un aproxim ado de 12 a 14 paginas en for mato de m edia carta, éste
debe de presentarse tanto im preso como en una pagina w eb, sin costo alguno para los
trabajadores y debe de ser pub licado antes de quincena de tal forma que se in tercambie el
dia de entrega de recibos de honorarios.
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El boletin debe de dividirse en secciones tales como:

0 Nuestros clientes (informacion sobre clientes)
Nuevos clientes con un perfil de €l y los temas de interés para éste
Resultados obtenidos con los clientes actuales y los clientes de prueba

0 Informacion gerencial (informacidn de las gerencias)
Cambios de gerente

Nuevos ingresos

Informacioén especifica que cada gerente desee dar a conocer

0 Para los dias de descanso (temas recreativos e informacion general)

Temas recreativo s para el p ersonal com o puede ser sinopsis de peliculas o obras
teatrales, exposiciones, etc.

Temas de interés general

0 Tu espacio (seccion para los empleados)
Seccion realizada por los empleados de Soluciones en Linea con tema libre

O Nuestros logros (logros de la organizacion)
Logros tanto personales como laborales de la organizacion y los empleados

0 Laempresa (expectativas a corto y mediano plazo)
Expectativas de la em presa a corto y m ediano plazo indicand o cudles se han realizad o,
cuales estdn en proceso y cuales no pudieron concluirse.

0 Laempresay tu

Aniversarios, cumpleafios y fechas importantes para éstos, los logros de Soluciones en
Linea y hacer hincapié en que fueron gracias a su particip acion, asi como los cambios
de horario y/o puesto; modificaciones en el proceso operativo de todas las gerencias.

0 Nuestra produccion

Presentar las graficas de los errores maés recurrentes que s e pres entan diariam ente al
momento de la carga de notas, con la finalid ad de que todos sepan cuales son y puedan
trabajar de form a individual para corregir los. Asim ismo se debe de incluir la
publicacion de un gréafico de las notas capturadas semanalmente.

Para el caso de View Media y Me dia Impact hay que indicar las im agenes
capturadas por el primero y los documentos realizados por el segundo.

Asi mismo, se sugiere incluir un mensaje de la direccion general a los em pleados, las
fechas de entrega de recibos, fechas de pago y/o depdsito y un for mato ejemplo para llenar
los recibos.

La comunicacion cara a cara debe continuar durantes las juntas entre gerentes y jefes de
piso, se requiere que éstas sean periddicas y que se haga una m inuta de los asuntos que se
traten en ellas para poderles dar un seguim iento a los m ismos. Ello con la finalidad de
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evitar que se den a la poblacidon en general informacidn o instrucciones encontradas y evitar
con ello la pérdida de tiempo o el doble trabajo.

Los gerentes de cada area y los jefes de piso deben de tener juntas con sus colaboradores
con la finalidad de que éstos expresen sus dudas, comentarios y sugerencias sobre el trabajo
que realizan diariam ente, en estas reuniones ta mbién es con veniente tratar el punto de la
produccion de cada uno de los capturistas y/o analistas.

La comunicacion cara a cara también debe de mantenerse para las situaciones que surjan
en el momento, sin embargo, los temas tratados de esta forma, deben de documentarse para
posteriormente tener una constancia de las decisiones tom adas por los integrantes de
Soluciones en Linea.

Con el uso adecuado de los medios de com unicacién intern a se reduciria la
comunicacion de “pasillo”, seau  mentaria la credib ilidad de la organizacién y sus
directivos, losem  pleados po drian m antenerse inf ormados sobre los ultim 0s
acontecimientos de Soluciones en Linea y al participar de ellos, se incrementa el sentido de
pertenencia e identidad.

En lo relacionado con las reglas y derechos para el personal, se plantea establecer un
reglamente claro qu e pueda ser co nsultado en el momento necesario, y el cual pu ede sea
incluido en el prim er ejem plar del boletin in formativo y estar permanentem ente en la
pagina web del boletin.

Esto tiene la finalidad de que todos los involucrados tengan conocimiento de la forma en
que se deben de desenvolver dent ro de las oficinas de Soluciones en L inea, es decir, es
necesaria la creacion de un reglam ento interno que sea uniforme para los tres servicios que
forman Soluciones en Linea y también ser publicados de la misma forma.

En cuanto a los derechos, se deben de dar a conocer a los em pleados, ya que a pesar de
que el pago es por honorarios, tienen derecho a vacaciones después de un afio de laborar en
la organizacion, sin em bargo es necesario que se especifique el tiempo con el que pueden
contar para descansos dentro de | horario laboral. Asi m ismo, se deben de otorgar dias de
permiso para resolver asuntos personales y qu e éstos les sean rem unerados, ello con la
finalidad de disminuir el ausentismo y las faltas injustificadas.

En el punto reservado para cambios y promociones de puesto, los empleados que asi
deseen deben de com petir por ocupar el puest o esperado dentro de Soluciones en Linea y
con ello ay udar a cumplir las expectativas qu e tenian al entrar a la organizacié  n. Es
recomendable que las vacantes de puestos su  periores al basico se p romuevan con los
actuales empleados para que ellos consideren la oportunidad de su ascenso o bien de un
cambio de area, por lo que los perfiles de pu esto deben de definirse claram ente para
facilitar la eleccion de los candidatos a promocion.

Con la publicacion de las vacantes, también se reduciria el tiem po de busqueda de
candidatos ya que ellos mismos considerarian sus capacidades, estudios y aptitudes para las
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promociones que se presenten, finalm ente el drea encarg ada real izaria un exam en y un
estudio de las personas propuestas para elegir al adecuado.

En caso de que ninguno de los empleados de Soluciones en Linea cumpla con el perfil,
se debe de acudir a gente externa, pero también apegandose al perfil que requiere el puesto.

Es importante indicar que muchos de los trabajadores de Soluciones en Linea tienen una
preparacion académ ica que cum pliria con el perfil requerido para o tra 4rea, y h ay que
recordar que algunos de ellos ingresan a la organizacion con la finalidad de cambiar de area
para ocupar un puesto que satisfaga mejor sus expectativas.

Para desarrollar la identidad corporativa dentro de la organizacion, se debe de involucrar
en todos los aspectos posibles a los em pleados para que se sientan parte im portante de la
empresa, asi com o llevar a cabo m 4s eventos o rganizados por la dire ccion general, como
pueden ser juegos de equipos de portivos, dias de campo, excursiones, etc. En este punto en
importante hacer sen tir al em pleado que es part e importante de la em presa, ello se puede
lograr con eventos mensuales donde se festeje a las personas que cumplan afios en ese mes,
o bien que tuvieron algin logro laboral o personal.

En cuanto al involucrameinto en los procesos, se puede infor mar a los em pleados sobre
los m ovimientos re lacionados a lo s clien tes, por ejem plo, se les debe de com unicar en
forma periddica los co  mentarios y observacio nes realizados al serv  icio que ofrece
Soluciones en Linea, los nuevos clientes, los clie ntes de prueba, los clientes que dejaron el
servicio y especificar los motivos por los que se deja o se contrata el servicio, especificando
los puntos de interés para cada uno de éstos.

En este punto, es importante hacerles notar laim portancia de su trabajop arala
contratacioén o no de los servicios, y de laca  lidad de los m ismos para que el cliente se
sienta satisfecho.

Para desarrollar la identidad corporativa se debe de involucrar en lo posible al personal
de Soluciones en Linea en las decisiones que les afecten directam ente, tal com o cambios
y/o modificaciones de horario y operativos.

A los trabajadores se les cuestiond sobr e el uso de la infor macion obtenida dentro del
presente estudio, el 66.66% indicd que ésta si servird. En esta ocasion el trabajo a realizar
se centra en el 34.33% que respon di6 que “no 7, “tal v ez” y los que no contestaro n a la
pregunta, y se debe de presenta r los resultados obtenidos por el estudio a todo el personal.
Y es que el 90.19% de los participantes concue rdan en que la opinidon de los em pleados es

importante para que Soluciones en Linea continue desarrollandose.

También es necesario que hacer sentir al personal parte im portante de la organizacion,
esto se puede lograr poniendo mayor interés en sus gustos y actividades fuera y dentro de la
oficina, desarrollando una relacion de cam areria entre jefes y subordinados, se debe de
hacer sentir al personal en general, que la  direccion general se in teresa en los as untos
personales de sus empleados, pues haciéndolos sentir parte de la organizacion se desarrolla
la identidad corporativa.
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El liderazgo dentro de Soluciones en Linea, es un puntoqu e se esta trabajando
actualmente debido a la reestructuracion, pues principalmente en el area de Global Post éste
se habia perdido; se realizaron cambios dras ticos para retomarlo y ¢ on ello m ejorar la
calidad de la produccion que 1l eva a cabo este servicio. Para ello se aplicaron cuestionarios
entre los ahora, jefes de piso, para conocer el nivel y tipo de liderazgo que tenian y con ello
poder trabajar con sus areas de oportunidad y lograr tener el liderato de su turno.

Para que los grupos de trabajo dentro de Soluciones en Linea disfruten de un desempefio
satisfactorio es ind ispensable que se tengan claro hacia donde van, esto tiene su co mienzo
en el jefe del area, y para ello es indisp  ensable que todos ellos conozcan los objetivos y
planes de trabajo. En Soluciones en Linea, estos son cambiantes debido al giro de la
organizacion, asi, es necesario que se les explique a lo s trabajadores este punto y cuando
exista un cambio en los planes de trabajo se aclare el porq uéy pa ra qué se h acen los
mismos. Cuando se conoce la finalidad del trabajo, éste se realiza con mayor interés pues se
conoce el producto final a realizar.

Al comunicar en grupo a todo el personal cuando exista un cam bio en los planes y
objetivos de trabajo, se aum enta la eficiencia d el proceso de comunicacion, ya que si s6lo
se explica a unos cuantos, el resto no m  odificara su proceso de trabajo y esto se veria
reflejado en trabajo desperdiciado o bien doble trabajo.

Ahora bien, en cuanto alosm  iembros de la organizacion, en el departam  ento de
capacitacion de Global Post se realiza una selecci 6n de personal con m ayor cantidad de
filtros, de f orma tal que cuando lo s aspirantes lleguen a la capacitacié n ya com partan las
expectativas de Soluciones en L inea, desarrollando el sentido de trab ajo en equipo, el cual
es uno de los valores de la organizacién. As 1 mismo, se les explica lam ision, vision y
valores, haciéndoles hincapié en la importancia de conocer y cumplir con los mismos, y se
les comunica la importancia de su trabajo para los otros dos servicios y para los clientes.

En cuanto a la forma de evaluar el trabajo de los colaboradores de Soluciones en Linea,
se debe de modificar, en el caso de Global Post, y es que no se puede valuar con relacion a
la persona que tenga m ayor nimero de notas, y es que no to dos realizan el mismo trabajo.
Para lo que se propone un modelo en el cual se hagan cinco grupos de personas:

0 En el primero de ellos debe de incluirse a las personas que cargan en linea desde las
4 de la manana

0 En el segundo grupo deben de estar las pe  rsonas que cargan en linea después de
monitorear

0 Un tercer grupo con las personas que cargan en Omni Page desde las 4 de la mafiana

0 El cuarto grupo debe de incluir a las pers onas que cargan en Omni Page después de
monitorear

O Y un ultimo grupo en el que se incluyan a las p ersonas que digitalizan los medios y
después cargan notas.
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Con el anterior m odelo, se debe dete rminar de for ma mas adecuada la produccion de
cada uno de los capturistas y con base en ello  decidir si les es otor gado o no el bono de
productividad, el cual, actualmente se entrega de forma indistinta a todos los capturistas.

También podrian otorgar un dia de descanso al capturista que se m antenga en el primer
sitio de su grupo duran te cuatro sem anas con tinuas, los resultados de los tres p rimeros
lugares de los cinco grupos los coloquen a la vista de todos de forma grafica para que todos
los interesados puedan conocer los resultados y asi se motiven a ocupar un lugar dentro de
los capturistas con mayor produccion de Global Post.

En cuanto a View Media y Media Impact, la produccion no se puede m edir de esta
forma debido a que todos trabajan en equipo y su trabajo es de calidad mas que de cantidad.

Los procedimientos, como parte de la cultura organizacional, que deben de seguir los
colaboradores de Soluciones en Linea es tan bien definidos en cuan to a contrataciones y
despidos. Los primeros deben de ser después de un examen de conocimientos, un curso de
capacitacion, un dia de prueba y finalmente viene la contra tacion. Los requisitos que se
piden para for mar parte de Soluciones en Li nea es tener estudios de com  putacion y/o
ciencias de la com unicacién y/o idiom as de acu erdo al area en la que se desem pefiaran,
aprobar los exdmenes y cumplir con la capacita cion, la cual consta de 10 dias y un dia de
prueba y con base en ello se decide la contratacion de los aspirantes.

En cuanto a los despidos, el tramite co nsiste en llenar un cues tionario especificando los
motivos por los cuales abandona el trabajo.

En relacion a las recom pensas, aun se debe de trabajar en este punto, para lo cual es
necesario que se establezca una forma equitativa de medir el desempefio realizado por cada
uno de los colaboradores de Soluciones en Li nea y asi otorgarles re compensas apropiadas
por su desempefio y productividad.

Es decir, en cuanto a Global Post, se deben de especificar las actividades diarias de cada
uno de ellos, el medio que tienen a su cargo y la forma de la carga, sea en linea o por Omni
Page y establecer un pardm etro de notas cargad as con bas e en ello; en Media Impact y
View Media el parametro no es de cantidad, éste debe de asemejarse al trabajo que realizan,
en el caso de Media Impact de acu erdo al nimero de documentos desarrollados y en View
Media por la cantidad de iméagenes que revisan.

Las recompensas a otorgar pueden variar desde un dia de descanso tras una produccion
mensual satisfactoria hasta un dia de pago ex tra por el m ismo parametro de trabajo. Asi
mismo, puede darse una recom pensa mensual extra a la persona que no tenga retardos ni
faltas en dos meses, esta también podria aplicarse de la misma forma que las reco mpensas
por desempeio y productividad.

Es recomendable implementar formas de esparcimiento dentro de Soluciones en L inea,
debido a que un trabajo bajo presion los e mpleados estan som etidos a un estrés constante
por lo que si se llevaran a cabo rutinas de  relajacion dentro de la oficina podria ayudar
incluso a aumentar el nivel de produccion. Una de estas rutin as podria incluir un descanso
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de 10 minutos a la mitad de la jornada laboral, principalmente en el turno matutino, el cual
no cuenta con horad ecomidayenelcual elestrésesm ayor, de esta form alos
colaboradores podrian reducir el estrés y regresar al trabajo con mejor animo.

El com promiso de 1 os e mpleados de Soluciones en Linea para con ellos y con la
empresa, juegan un papel trascendental, no inicamente porque éste es uno de los valores de
la organizacion, sino el horario de trabajo, principalm ente del turno matutino, im plica un
gran esfuerzo, en este aspecto se debe de crear conciencia en el trabajador del compromiso
que adquiere al iniciar una capacitacion dentro de esta organizacion. Ello implica el cumplir
con los horarios de trabajo y la carga de trabajo establecidos.

En cuanto a los eventos que ha re alizado la em presa, te nemos que el 23.52% ha
disfrutado de los mismos, esto se debe en gran mediada a la alta rotacidon que se vive dentro
de Soluciones en Linea, ya que el 41.17% que no contesto la pregunta agrego6 que esto se
debe a nunca han podido asistir a un evento. El unico evento que se lleva a cabo en la
organizacion es la comida de fin de afio, en la cual se invita a todos los trabajadores.

Para modificar el porcentaje que contestd que no, el cual, es  de 23.52%, se debe de
tomar en cuenta la ed ad de los empleados y sus gustos, ya que debido a que la m ayoria de
ellos es menor de 25 afios, prefieren no asistir o bien no les agrada el lugar donde se lleva a
cabo dicha comida.

En cuanto a los cumpleafios y an iversarios, deben de ser festejados mensualm ente fuera
de la em presa. Para ello se pueden utilizar los restaurantes que of recen descuentos a los
trabajadores de Soluciones en Linea, esto impulsaria las relaciones entre los empleados.

Todos los puntos anteriores deben de desarrollarse con la finalidad de mejorar la calidad
humana dentro de una organizacion, pues, como lo demuestran las estadisticas, en la cual el
trabajo es autom atizado y el personal consider a que en ocasiones, se deja a un lado el
aspecto hum ano, parte funda mental para el funcionamiento adecuado de Soluciones en
Linea.

Es necesario hacer hincapié en que de acuerdo con los resultados del tema de sueldos y
prestaciones, tenemos que el 60.78% del total de la poblacion cree que su sueldo no es justo
en comparacion con el trabajo que realizan, esto se deb e de trabajar al dar a cono cer los
sueldos de los jefes, gerentes y directivos, ello con la f inalidad de evita r los r umores
relacionados con sueldos estratosféricos entre los mandos superiores.

Junto se debe de evaluar el sueldo de los trabajadores y realiz ar un balance entre el
sueldo que perciben y el trabajo que realizan, asi com o el horario en el que laboran. En el
mismo contexto, es co nveniente establecer un param etro de sueldos, estable cidos con
anterioridad para que las personas de nuevo ingreso o bien los colaboradores que tengan un
cambio de puesto o de rotacion tengan un salario equitativo a su trabajo y que sea el mismo
para todas las personas que ocupan un m ismo puesto, ya que recordem os que este punto
también fue sefialado dentro de los problemas de Soluciones en Linea.

UNAM 132 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

En cuanto a las prestaciones que tienen lo s colaboradores de So luciones en L inea se
encuentra, a pesar de tener contrato por honorarios:

(0]

(0]

El derecho a un period o vacacional de ci nco dias despu és de un afio de trabajo
ininterrumpido

Los bonos de productividad, asistenciay puntualidad que se dan m ensualmente y
que es del 5% sobre el sueldo base de cada uno de los trabajadores. Aqui es
importante explicarles de nueva cuentaa  los colabo radores la form aenqu ese
otorgan éstos y es que hasta el m omento el bono de productividad se da a todos sin
importar en realidad la produccidn que tiene  n, pero si se aplicara el plan para
evaluar la productividad aqui propuesto, éste no se otorgaria a todos, sino que solo a
los que realmente lo merecen.

El bono de puntualidad unicamente debe de entregarse a las personas que no tengan
faltas registradas en el mes, y es que actualmente se da sin importar que falten a laborar un
dia, de esta for ma se reduciria el nivel  de ausentism o, ya que por una falta se les
descontarian dos bonos y eso afectaria directamente sus ingresos.
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5. Conclusiones

La identidad corporativa dentro de Soluciones en Linea se encuentra en etapa de desarrollo,
debido a la reestructuracion que la organiz  acion estaba viviendo en el m  omento de la
investigacion y aunado a la constante rotacion de personal, resulta complicado desarrollar
una adecuada cultura organizacional.

A lo largo del presente trabajo se pudo dem ostrar que la cult ura organizacional de
Soluciones en Linea, se ve reflejada en v arios aspectos tanto dent ro, como fuera de las
organizaciones, com probando con ello, que ésta involucra, no s6lo a la identidad
corporativa, sino tam bién al clima organizacional, los patrones de com portamiento, el
liderazgo, las reglas e incluso las costumbres de los empleados.

Para efectos de la presente investigacion, se realizo un estudio el cual, en prim era
instancia, se centro en el reconocimiento de los conceptos necesarios para entender la forma
en la cu al se desarrolla la cu ltura, iden tidad y com unicacion organ izacional dentro de
cualquier organizacion, para m 4as tarde aterri zarlo enun estud io realizado dentro de
Soluciones en Linea.

Ello se llevo a cabo al mostrar la forma en que los seis gerentes perciben la organizacion
y con base en ello, se confronto6 la percep cion de los em pleados de Soluciones en Linea
hacia la organizacion.

Dentro de los principales puntos tratados tanto con los gerentes com oc on los
empleados de Soluciones en Linea se encuentra la forma en la cual es tos perciben tanto la
cultura organizacional como la identidad corporativa pasando por el grado de conocimiento
de la historia, m 1ision, vision, valo resy de los servicios que ofrece por separad o la
organizacion, asi como de la comunicacion organizacional.

En este punto, se confirmd la idea inicial, la cual se ce ntraba en el hecho de que la
mision, vision y valores de la organizacion no  eran compartidos por los em pleados de
Soluciones en Linea, debido a la falta de difusion y sobre todo es necesario que los gerentes
no solo los sepan de m emoria sino, lo im portante es tran smitirlos a sus colabor adores con
actitudes y con la forma de trabajo.

En la primera parte de la investigacion se llevaron a cabo entr evistas dirigidas a los
gerentes de las areas que com ponen Soluciones en Linea, de spués se aplico una encuesta
entre los 5 1 integr antes de las ge rencias y con base en losre  sultados, tanto de las
entrevistas como de la encues ta se planteo una propuesta para lograr desarrollar de form a
mas adecuada tanto la c ultura como la identidad organizacional de los colaborado res de la
organizacion.

Aqui es necesario h acer hincap i€ en que gracias a la presente investig  acion, quien
suscribe logro aplicar los conocim ientos obtenidos durante el estudio de la licenciatura en
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cuanto a las for ma de presentar y llevar a cabo una entrevista. Sin embargo, fue necesario
establecer la diferencia entre cuestionario y encuesta.

Retomando el tema de la identidad, el presente sirvid para conocer el grado de identidad
organizacional existente dentro de Soluciones en Linea, la cual se encu entra directamente
relacionada con la cultura organizacional de la misma.

A lo largo de la investigacion se pudo notar que no todos los em pleados de Soluciones
en Linea conocen la m isidn, vision y los valo res de la organizacion, ni de la form a de
manejar cambios y promociones de puestos.

Durante la investigacion fueron establecidos puntos que no se tenian contem  plados,
como es la diferencia entre la persp ectiva de los gerentes y la del personal en general. Asi
como el nivel de compromiso de los segundos hacia la organizacion.

Ademas se encontrd con el factor de la historia de Soluciones en Linea, ya que no se
encontraba completamente documentada por lo cual la investigacion tuvo que dar comienzo
en este punto y la investigacion sufrid un gi  ro cuando la misidn, vision, y los valores de
Soluciones en Linea fueron modificados debido al estudio, realizado a la par de éste, por el
personal de Gestion Hum ana, asi como varios cambios en Global Post, entre los cu ales se
encuentra la falta del gerente del area a po cas sem anas de haber dado com ienzo la
investigacion, la ro tacion de personal al inicio de la inv estigacioén y lo s cam bios en los
puestos de jefes de piso de Global Post y la  creacion de n uevos puestos que no se tenian
contemplados al inicio de la misma.

Al comienzo del presente trabajo se tenia por supuesto que el personal de Soluciones en
Linea carecia en gran medida del sentido de pertenencia e identidad hacia la org anizacion,
sin em bargo, los resultados obtenidos gracias a la encuesta aplicadaa 51 em pleados de
Soluciones en Linea se m  ostr6 lo contrari o a esta prim era hipotesis, no obstante los
colaborados de la organizacion no creen que trab ajar en la organizacié n estudiada les de
prestigio y a no haber cum plido con las expectativ as planteadas al ing resar a la plantilla
laboral de Soluciones en Linea.

Y se refirieron como principal problema dentro de la organizacion com o la falta de
integracion del personal y en segundo lugar el sueldo percibido por ellos y dejaron ver que
no consideran justo su sueldo en relacién con su trabajo diario. Asi mismo, revelaron que la
organizacion para la cual laboran no se preocupa por el desarrollo de su personal, ni por su
bienestar y calidad de vida, aspecto por el cual no se sienten parte importante de la misma a
pesar de haber contestado que no cambiarian su actual trabajo por otro.

Sin embargo, se demostrd que el personal tanto en puesto gerencial como el personal en
general no tiene pleno conocim iento de la form a en la cual se tom an las decisiones para
contratacion, cam bios y prom ociones de puest o, esto se debe en gran porcentaje a la
comunicacion que actu almente existe dentro de  Solucion es en Linea, la cual, no es
adecuada, y por lo tanto, tam bién fue identificada com o uno de los principales problem as
pero en esta ocasion fue sugerida por los ge  rentes, por su parte, el personal en general
indic6 que se entera por rum  ores de lo los sucesos de laem  presa. Del m ismo m odo
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denunciaron la caren cia de com unicacion con sus jefes y/gerentes sob re los aspectos que
afectan su desempefio dentro de su area.

Razoén por la cual fue necesaria la presentacion de un plan de comunicacion en el cual se
incluyera el desarrollo de la cultura organizaciona I e identidad corpo rativa, asi co mo una
propuesta para evaluar el trabajo realizado dia con dia por los capturisas y analistas de los
tres servicios ofrecidos dentro de Soluciones en Linea. De la misma manera en dicho plan
de comunicacidn, se incluye la realizacion de una platica introductori a sobre los servicios
de Soluciones en Linea, con la finalidad de que todos sepan para qué y por qué trabajan y
con base en ello logren mejorar sus servicios frente a la competencia.

De tal form a, es nec esario que todos y cada uno de los integrantes de Soluciones en
Linea tengan claro lo mas valorado por la orga nizacion y los aspectos mas importantes que
busca la organizacion en cada uno de sus colabora dores para que logren tener éxito dentro
de la org anizacidn, ya que algun os de el los consideran que esto ultim o no depende
unicamente de su esfuerzo y em pefio en sus tar ea diarias y consideran s u trabajo como no
reconocido.

Asi mismo, este estudio, serd un punto de referen ciap ara la direccion de la
organizacion estudiada, la cu al, a d ecir de los empleados no se lleva de form a adecuada,
consiga que los actuales y futuros  em pleados de Solucio nes en Linea logren su plena
identidad y compromiso con los planes, metas y objetivos planteados por la organizacion y
de esta manera convertirlos en suyos, de tal forma que todos trabajen en la misma direccién
para obtener el m &s ce rcano desempefio a lo que busca la direccion por parte de sus
colaboradores.

Los resultados de la presente investigacion seran entregados a los directivos de
Soluciones en Linea, y a consideracion de ellos seran aplicadas o no las propuestas
realizadas, sin em bargo cabe m encionar que los colaboradores de Soluciones en Linea
esperan que los resultados obten  idos grac ias a es te e studio sirvan param ejorar las
condiciones de trabajo en la empresa y consideran la im portancia de las opiniones de los
empleados para log rar un contintio desarrollo de la organ izacién y co n ello el desarro llo
individual de cada uno de ellos, tanto en el ambito laboral como personal.
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Anexos
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6. Anexos

Anexo 1

A continuacion se p resenta el form ato de en trevista utilizado para los gerentes de
Soluciones en Linea, junto con las respuestas que se esperaba obtener. Debido al tipo de
informacion que se necesitaba recabar, la entr evista se dividio en Cultura Organizacional,
Identidad Corporativa, Historia, Reestructuracion y Problemas y Soluciones.

Cultura Organizacional
1. (Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?
Por medio de un analisis del curriculo que entregan los solicitantes, examen de
conocimientos y actitu des y finalmente, s i cuenta con las caracteristicas del perfil
del puesto que solicita se, el da una capacita cion que consiste en la presentacion de
las actividades que realiza la empresa y la forma de trabajo.

2. (Cbémo se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 m ovimientos internos de
personal?

Se hace un analisis del personal con el que contamos para buscar a la persona que

cumpla ma s de cerca con el perfil de puesto que se espera cubrir, luego se le

pregunta si desea cambiar de puesto y se le planean las nuevas actividades que

tendra, en caso de que acepte se le da la capacitacion necesaria para poder ocupar

su nuevo puesto.

3. (Cuales son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?

La organizacion tiene reglas claras para sus empleados como son el no comer en su
lugar de trabajo para evitar q  ue las co mputadores sean dafi adas, no hacer
llamadas telefonicas, n o chatear, no cons ultar paginas de Inte rnet que no tengan
relacion con el trabajo, en caso de labo rar por un minimo de 8 horas, tiene media
hora para comer. Los derechos de los que gozan son el pago a tiempo de su sueldo.

Identidad Corporativa
4. ;Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?
Mision: Es una empresa innovadora dedi  cada a satisfacer oportunamente las
necesidades de informacion de nuestros clientes y usuarios de manera precisa, por
medio de un sistema p ersonalizado que vincula un equipo humano especializado
con el uso de poderosas herramientas tecnologicas.
Vision: Ser la empresa lider en mo nitoreo, seguimiento y analisis de prensa, radio
y television, para cumplir con los resultados, expectativas de calidad y servicios de
nuestros clientes internos y externos, a través de sistemas eficientes de evaluacion y
politicas de calidad, con los cuales log remos la diferenciacion y el crecimiento
sostenido de nuestra empresa. Tener cobert ura total en medios imp resos, radio y
television.
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Valores:

0 Trabajo en equipo: permite a la ge nte ordinaria alcanz ar resultados
extraordinarios.

0 Ensefianza y aprendizaje: ensefiar es la mejor forma de aprender.

0 Calidad: la satisfaccio n de nuestros cl ientes internos y externos. Nuestro
mejor desempeiio de hoy, es nuestro minimo desempefio de mafiana.

0 Sencillez: soluciones claras para ganar tiempo

O Pasion: nunca, nunca, nunca te des por vencido.

O Apertura: la llave al trabajo en equipo y la comunicacion.

O Innovacion: la flama de la innovacion es nuestra herencia mas valiosa debe
de mantenerse viva y transmitirse.

O Focus: haz las cosa s correctas, haz las con valor ag regadoys iempre

prioriza.

5. ¢Cuadl es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?

Mision: Disefiar, comercializar e implementar sistemas inteligentes de informacion
estratégica digitaliz ada; los cuales son  personalizados, confiables y oportunos,
dirigidos a los lideres del sector publico y privado para la toma de decisiones.
Vision: Ser una empresa solida con crecimiento rentable y sostenido que comparte
sus éxitos con gente motivada, comprometida y de alto desempefio, y que establece
una alianza estratégica con sus clientes.

Valores:

Orientacion al Client e. El cliente es nuestro valor mas importan te. Enfocar los
esfuerzos de la o rganizacion a detectar y satisfacer las necesidades y expecta tivas
de nuestros clientes.

Innovacion. Renovarse o morir. Revision meté  dica de tecnologia, procesos y
servicios MS.

Confiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del justo cumplimiento de los
compromisos adquiridos con los clientes.
Oportunidad. Justo a tiempo. Cumplimiento del s ervicio en el mom ento

acordado.; Compromiso. Cumplir acuerdos. Mantener la palabra, s er responsable
de uno mismo y de la organizacion.

Trabajo en equipo. Coordinar esfuerzos inteligentemente. Comunicacion, actitud,
aptitud y acuerdos para el cumplimiento de objetivos establecidos.

6. (Cuadles son los servicios que Soluciones en Linea ofrece?

Ofrece tres servicios que posibilitan un verdadero poder informativo:
Global Post: Periodico personal. Sistema de monitoreo e informacion
Media Impact: Sistema de analisis de la informacion

View Media: Sistema de monitoreo de publicidad

Historia
7. ¢(Coémo y cudndo surge Soluciones en Linea?
Surge como una empresa internacional fundada en 1999 como la primera
consultora en México de medios Internacionales de Comunicacion.
8. ¢Quiénes son los fundadores?
La Familia Robledo Aburto
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9. (Existen registros que alberguen datos histéricos de la organizacién?
No

Reestructuracion
10. ;Por qué ha cambiado la misidn, vision y valores de la organizacion?
Por cuestiones de reestructuracion

11. (En que consiste la reestructuracion de Soluciones en Linea?

Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que los empleados
den un 100% de si mismo s para lograr que los tres servicio s que ofrece la
organizacion sean mejoraros y con ellol ograr el incremento de clientes. Ya que
actualmente los serv icios que ofrece s6lo logran cubrir el 30% de los gastos q ue
genera la misma.

Problemas y soluciones
12. ;Cuales son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacion?
La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja enlosin gresos dela
organizacion y volviendo poco productiva las actividades que realiza la misma.
El poco interés de los empleados p ara realizar sus actividades diarias dentro de la
organizacion ha generado que la calidad del trabajo se vea afectada.

13. {Qué soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacion?
La organizacion se ha planteado como meta lograr un mayor numero de clien tes
apoyados fuertemente en sus empleados, principalmente del area del periodico
personal y del departamento de ventas para con ello volver a hacer a la empresa
remunerable, para ver los resultad os esperados se ha fijado un lapso no mayor a
tres meses.

Anexo 2

Entrevista con Gerente de Administracion y Fianzas (7 meses, desde noviembre del
2004)

¢ Cual es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacion?
Rafael Silva Logoria, Gerente de Administracion y Fianzas

¢Cémo y cuando surge Soluciones en Linea?
Se que nace en 1999 a iniciativa d e la familia Robledo, de un modelo que tomaron de una
empresa que monitoreaba medios en Argentina

¢ Quiénes son los fundadores?

La familia Robledo, en efecto serian Gabi no R obledo, Eduardo Robled o, Zoé Robledo y
José Eduardo Robledo
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¢Existen registros que alberguen datos historicos de la organizacion?
Por lo m enos, lega Imente existen las ac tas constitutivas, existen lib ros de acc ionistas e
informacion financiera histoérica.

¢ Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?
Los originales no, los renovados si

¢ Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?

Los tengo que leer, de m emoria no. Mas o m enos, la mision es basicam ente proporcionar
servicios de informacion, servicios inteligentes de informacion para la toma de decisiones;
la vision, es basicam ente ser lam  ejor e mpresa en este am  bito, form ando alianzas

estratégicas con clientes y dando las m ejores bases, el m ejor ambiente laboral para todos;

los valores, basicam ente son en térm inos de entregar la inform acion oportuna, confiable y
son de los que me acuerdo, creo que me faltan como tres, pero no me los sé.

¢, Cuales son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

View Media, Media Impacty Global Post. Global Post, basicam ente es un m onitoreo en
medios impresos de notas que sirven basicam ente para la tom a de d ecisiones y para evitar
crisis, View Media es monitoreo d e public idad y Media Impact esu n énfasis so bre el
entorne, ten dencias, un analisis m as cualitativo sorbe la in formacion que se publica en
medios.

¢,Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?

Hay un encargado de ese departamento que es Diana, donde, ella en primer término lanza la
convocatoria a distintos medios, distintas vias, se cita a la gente, se le capacita, se le mide y
se hace pru ebas durante un period o de tiem po y de ser co nveniente para am bas partes s e
contrata.

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de
personal?
Colegiadamente, donde interviene basicamente el director general y los jefes de area

¢ Cudles son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?
Yo creo que en ese sentido va mos un poco atrasados vam os a un 30% de lo que se puede
documentar entonces en ese momento estamos muy flojos.

¢Por qué ha cambiado la mision, vision y valores de la organizacién?
Como parte de la renovacion de la misma

¢En que consiste la reestructuracién de Soluciones en Linea?

Originalmente la direccion general no se sent ia tan comprometida con la em presa,, como a
partir de la reestructura, esto provoco una se  rie de cris is en la institucion a diferentes
niveles, yo veo crisis a ni vel organizacional, recursos  humanos, una crisis a nivel
econdmica derivada por falta de clientes y todo va dentro de un circulo vicioso, al no haber
clientes, al no haber un a organizacién bien estr ucturada, bien integ rada no hay clientes, y
nos lleva a una crisis econdm ica, la direccion general con esta reestructura pretende
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consolidar y solidificar todos estos aspectos para retomar nuevamente el mercado, retomar
nuevamente clientes y superar la crisis economica.

¢ Cuales son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacién?
Retomando la respuesta de la pr egunta anterior, falta consolid ar la organizacion como la
suma de individualidades, hay que m ejorar la presentacion de los servicios en el mercado ,
hay que estructurar un area de  ventas y generar ingresos. En general la em presa puede
nacer, estamos esperanzados en que se retom e la operacion es términos de calidas que nos
permita generar nuevas fuentes de ingreso y pu es que esta nueva cultu ra organizacion se
irrigue en f orma de cascada para que todos  estén en el m ismo sentidoy enlam isma
direccion.

¢ Que soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacion?
Bésicamente la integracion del director general al 100% en la organizacion, arrancando en
la parte de ventas y hacer una estructura una estrategia de recursos hum anos en términos de
capacitacion y com unicacion de form a que la empresa em pieza a dar frutos operativos y
con clientes.

Entrevista con Gerente de Global Post (4 afios)

¢ Cual es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacién?
Jacobo Castillo, Gerente de de Global Post

¢Como y cuéndo surge Soluciones en Linea?

La empresa surge en el afio de 1999 por iniciativa de unos estudiantes del ITAM que con la
inversion de Gabino Robledo y otras personas mas tratan de dar soluciones informativas a

‘n’ tipo de empresas a ‘n’ tipo de proyectos, esto lo ven como una consultoria en m edios,
en un inicio, y un poco m 4s adelante hay una alianza con una e mpresa argentina que es la
que se dedica a m onitorear los m edios y ha y un intercam bio de am bas em presas, asi es

como inicia Media Solutions.

¢ Quiénes son los fundadores?

No m e acuerdo bien del nom bre de todos, eran cuatro personas, cuatro son los que la
fundan, entre ellos esta Gabino Robledo, sin mal no lo recuerdo Jorge Medina, no recuerdo
bien y dos personas m 4s, dos colaboradores, no tengo el nom bre, pero son ellos cuatro.
Aproximadamente un a fio después ya s6lo estan trabajando dos de ellos en la empresa
incluso en menos de un afo, estan trabajando dos de ellos en la empresa y al final, cuando
yo me integro ya esta en su totalidad en m anos de Gabino, es decir, todas las personas que
inicialmente la conformaron durante el primer afio del proyecto partieron, se fueron a hacer
otras cosas, durante el primer afio, por eso estan tan nebulosos.

¢ Existen registros que alberguen datos histéricos de la organizacién?

Existe una serie de archivos de lo que se hacia en aquel tiempo desde los servicios que eran
muy distintos, hasta archivos totalmente administrativos, estos archi vos no estan fichados,
no estdn documentados para consulta, son archi vos guardados en disco duro y el respaldo
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esta en el servidor, pero no estan clasificados, no estan para consulta abierta, sin embargo si
hay una cantidad interesante de datos por ahi.

¢ Cudl es la mision, vision y valores originales de la organizacion?

Como tales no, el contacto con la misién y vision de la em presa de aquel entonces, de ahi
no tengo conocimiento si quiera si se hayan planteado, tal vez se plantearon, no lo s¢, yo no
estuve durante ese prim er afo, tal vez se plan taron, nunca lo supe, nunca lo he visto en
documento alguno. La prim era formulacion de los valores como tales, com o valores de la
empresa, data aproximadamente de hace un afio y medio, es decir, es muy joven, hace afio y
medio aproxim ado, donde em piezan a darse esto do  cumentacion en un in  tento por
formalizar la empresa y quedaron en desuso para ser sinceros. Y eran algo asi com o, de ser
la primera empresa de monitoreo, como vision, a nivel nacional e internacional; los valores
eran siete valores, entre los que estaba el enfoque o focus, trabajo en equipo, apertura, no
recuerdo cuatro o cinco mas eran s iete u oc ho los valores q ue nunca llegaron a ap licarse
unicamente se es tructuraron a nivel escritorio y nunca bajaron o nunca se les hicieron del
conocimiento al reto de la gente, aunque  habia una pagina, nunca hubo un trato por
integrarlos en la vida diaria de la empresa.

¢, Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?
Eso apenas m e lo estoy aprendiendo, llevam os como dos s emanas con ellos, no es cierto,
llevamos como un mes con valores de esta nueva reestructuracion.

¢ Cudles son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

Por el m omento a diferencia de antes, tene mos tres servicios que son Global Post, View
Media y Media Im pact, esos tres servicios, antes teniam os mas servicios, algunos que no
terminaron de cuajar como monitoreo de espectaculares, etcétera que eran concebidos como
servicios independientes de lo que haciamos, en este m omento soélo tres. Cada servicio de
hecho apenas los estamos terminando de definir para concluir el dia martes proximo si hace
la presentacion oficial de los se rvicios, si m al no lo recuerdo, pero en térm inos generales
Global Post es el periddico personal de los clientes; Media Impact son analisis informativos
sobre notas especificas y View Media es un m onitor y auditor de publicidad. Sin embargo
cada uno de estos tres tiene una subdivision de productos bastante inte resante, por ejemplo
Global Post tiene el portal, tiene correos como el morning news; Media Impact tiene cuatro
productos que es el m apa de c ontexto, el boletin inform ativo, agenda prospectiva, y no se
como se llama ahora, pero es lo que antes se le denominada training, estan cam biando los
servicios con la administracion de David, y el ultimo es el recuento y analisis cuantitativo y
cualitativo, etc., recuerdo el nombre, porque ya me lo cambiaron. Y de View Media se esta
consolidando a penas sus productos, actualm ente hay una sola form a de entrega, pero esta
concebido como tres productos distinto, uno que es el monitoreo bajo pauta o reportaje para
estar siguiendo la publicidad del m ismo cliente contra lo contratado, lo que esta
apareciendo contra lo que contrato con la agencia para que apareceran en los m edios;
después tienes los reportes de la publicidad contra la publicidad de su co mpetencia, puede
ser de su competencia directa o indirecta, puede ser por marca, puede ser una sola empresa,
y el ltimo que es e | més interesante y que toda via no e sta desarrollado es el analisis, con
una serte de Media Impact sobre View Medi a, analisis donde se  incluya analisis de
campaifia, etcétera, pero eso todavia no esta desa rrollado. Esos tres productos, apenas estan
el escritorio, apenas estan en el escritorio, estamos en es te momento con la asesoria de una
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publicista que es quien esta trabajando eso, Alejandra Pacheco, esta trabajando con Pepe
para definir bien a bien estos tres productos y poder lanzarlos al mercado.

¢ Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?

Es bastante curioso, aunque tenemos varios afios es una em presa relativamente nueva, a lo
largo de todos estos afios, el proceso de reclutamiento ha cambiado por lo menos unas cinco
veces, han cambiado las areas, han cambiado los servicios. En este m omento y desde hace
cerca de 30 dias, arrancd una nueva for ma de reclutar al personal, esa nueva form ade
reclutarla la estam os estruc turado a penas con laayuda  de Gestion Hum ana, retom an
algunos de los elem entos pasados, bases de datos basicam ente, pero se esta haciendo un
cambio, ahora se busca generar  buenos filtros y adem &s de los filtros una capacitacion
permanente al personal que antes no se tenia.

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de
personal?

Primero necesitam os hacer la separacion cad a se rvicio de los tres  que te m encione se
corresponden al una gerencia, hay m  4s gerenc ias que servicios, eso qué quiere decir,
ademas de los servicios, las gerencias que se corresponden con servicios, esta la gerencia de
sistemas, la gerencia adm inistrativa, cada una de estas gerencias a su vez tiene un
responsable, ese responsable es el gerente, es el que determ ina quien colabora y quien no
colabora, con nosotros com o equipo, esa decisi 6n recae en los gerentes. Los m ovimientos
internos del personal dependen de cada gerencia, se decir, cada gerente tiene carta blanca
sobre los movi mientos, altas, b ajas, cam bios, inc luso ju stificaciones o no de faltas y
retardos para su personal, en el caso especi fico de Global Post, com o es el serv icio que
tiene mayor cantidad de gente, estamos hablando de cuarenta y tantas, tenemos tres turnos y
cada turno esta a cargo de un jefe de piso, en este caso, no sélo es el gerente, sino los jefes
de piso en conjuncion con el gerente.

¢ Cudles son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?

Como reglamentos tenemos un par de reglamentos pero que datan de hace mas de un par de
afos, estos reglamentos estan siendo revisados cada gerencia esta proponiendo sus propios
reglamentos, de tal manera que si ante s tenias un reglam  ento com un para todos,
actualmente cada gerencia esta proponiendo  los reglam entos que nos van a regir y por
ejemplo, Global Post, Media Im pact y View Media tendran que atenerse a los reg lamentos
de uso de software inform 4tico, propuesto por la gerencia de sistem as y todos incluyendo
sistemas tendrian que regirse bajo los lineamientos que ene éste momento esta proponiendo
la administracion y asi sucesivamente, habra re glamentos que seran generales, pero habran
otros particulares y estos estan en creacion.

¢Por qué ha cambiado la misidn, vision y valores de la organizacion?

En un inicio trabajadbamos sin valores, po  co después hubo una se rie de valores que
trabajamos, pero su intencion, su objetivo er a mas un objetivo m ercado logico porque era
para llenar folletines, para generar una buena imagen de la empresa y no se correspondia
estrictamente ni con los procesos, ni con las n ecesidades ni con los objetivos mismos de la
empresa, eso fue una gran carencia, por que aunque eran m  uy lindos y sonaban
rimbombantes pues nunca se aplicaron, nunca se  bajaron m ediante dinam icas, nunca se
dieron conocer, bueno se dier on a conocer pero no hubo un se guimiento detallado de que
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se estuvieran efectivamente cumpliendo y por eso entraron en desuso. Ahora con todo este
redisefio de la em presa que no solam ente es una reestructura es un redisefio, los valores
surgen otra vez de los procesos y de los objetivos, lo cual, los hace mas cercanos a la gente.

¢En que consiste la reestructuracion de Soluciones en Linea?

Este es un redisefio de la em presa, no solam ente es una reestructuracion de un area es un
redisefio de la em presa, es un redisefio de los s ervicios como tales, es un redisefio de las
metas, practicam ente es fundar la em presa, es una revision que esta llegando hasta la
cocina, es decir, esta llegando a todos los  niveles, no solam ente a nivel operativo com o
habian sido las anteriores de que cam biamos solam ente el horario o la cobertura o
cambiamos el sistem a, aqui estam os hablando de un cam bio a fondo, un cam bio tanto a
nivel cultural donde se esta tratand o de abri r canales de com unicacion entre las distin tas
areas, entre los distintos puestos , se esta docum entando todos los procesos, la intencion es
que en un mediano plazo la documentacion de procesos nos pueda llevar a una certificacion
y ya con certificaciones podem os esperar a un poco m as de estimulos fiscales, esto por la
parte de la docum entacidn, pero adem 4s estamos tratando de generar un organismo auto
revisable p eriddicamente, auto ad ministrable. A diferencia de anteriores que eran
basicamente por proyecto, los cam bios que haciamos: tenemos que entregar determ inados
servicios y haciamos las adecuaciones para en tregar los servicios, no estdbam os viendo ni
el impacto que tenia en el trabajador, ni si realmente quedaba documentado, si la tecnologia
era adecuada o no, ahora lo estam os haciendo a nivel global. Para tocar este Gltim o punto
que te decia del trab ajador, se esta proponiendo un dise fio bastante novedos o para Media,
donde el nimero de clientes incide directamente en el salario de los trabajadores, apenas lo
estamos estructurando pero se puede decir que sitenemos m  as clientes, una parte
proporcional del cliente tendrd un a derrama directa sobre el trab ajador, esto en el afan de
generar una m ayor preocupacion por los clie ntes, aunque puede ser una cantidad casi
simbolica, estoy hablando de unos cincuenta pe sos por cliente y bueno, al tener 10 clientes
ya tendriamos 500 pesos, que no es una cifra na da despreciable para los colaboradores. Y
eso es solam ente para tenerlo estimulado en la medida en que tengam os mas clientes, que
seria permanente este aumento si permanece el cliente, bueno esto es s6lo en el trabajador.
A nivel direccion o gerencias el cambio no solam ente es de seguir una lin ea o adoptar
formatos, para nada, son cambios de interaccion, donde se estan definiendo
responsabilidades, alcances, metas comunes, €so es.

¢ Cudles son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacion?
Podemos hablar de que a habido una cantidad muy grande de problemas, de incidentes, una
problematica muy grande y muy variada, basicamente, yo podria decir que la problem atica
se ha centrado en la falta de direccionalidad de todos los colaboradores. Es decir, que todos
apuntemos hacia un m ismo lugar, que todos estem os considerando de la m isma forma la
realidad, hacia donde avanzam os, eso tiene im  plicaciones directas en inversion, en
prioridades, esta direccionalidad nos falto. Ot ra cosa que nos falto tam bién es e | orden
porque basicamente trabajabamos bajo un esquema de resolucion inmediata no mediata y al
no haber documentacion podriamos resolver muchas cosas el dia de hoy, pero no estdbamos
dejando nada asentado y el dia de m afiana no t eniamos datos historicos ni de clientes, de
nada, la falta de documentacion, la falta de or den es notoria en Media, la estamos atacando
y la hem os atacado de una m anera aceptab le pero todav ia nos hace falta m ucho para
madurarlo, por un lado la falta de com unicacion, por otra parte la claridad en el discurso
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nos ha pegado horrible, al n tener una direcc ionalidad clara entre todos podriam os matizar
la inform acién que bajabam os a los colabo radores, ; esto que quiere decir?, que un
colaborar podria recibir indicaciones encontradas de diferentes areas, lo que hacia evidentes
contradicciones internas, en el fondo no eran completamente contradicciones, sino, matices
de una m isma infamacion, pero si generaba un conflicto esta falta de com unicacion, esta
falta de claridad, esa falta de discu rso tnico de la empresa que adem 4s como no teniam os
unas reglas claras y cada quien las interpretab a a su for ma al m omento de aplicarlas, esto
nos generaba conflictos con el perso nal, incluye cuando intentamos hacer algunas acciones
positivas co mo unos bonos extra, nosresu Itaba literalmente el tiro por la culata, no
sabiamos vender la idea al personal y term indbamos siendo los explotadores a pesar de que
la empresa estaba haciendo un esfuerzo, entonces la comunicacion también ha sido una de
nuestras grandes problematicas y eso es en térm inos generales de la empresa. Ahora com o
gerencia de Global Post, de inicio si tiene  problemas particulares como todas las dem 4&s
gerencias tienen problemas particulares. En este caso, si stemas podria mencionar que tiene
como problematica los tiempos, estan muy, muy apretados en tiempos y estan limitados en
cuanto a recursos, en el caso de Glo bal Post, la problem atica especifica que hem os tenido
era el desfas e existente entre el area de co mercializacion y la capacidad instalada nuestra,
podia hacerse un m uy buen ofrecim iento al ¢ liente, pero superaba nuestra capacidad
instalada y por tanto el cliente se venia abajo. Estos detalles son los internos, nosotros como
Global Post, tam bién teniam os otros grandes incidentes, conf lictos, el hecho de que
sistemas no entendiera completamente la operacion, no asignaba las operaciones adecuadas
para completar el software que nosotros requerim os y el mantenim iento, el hecho de que
ellos no co nsideraban o no tuv ieran en claro cuales son nuestras p rioridades d entro de 1
negocio y pues si llegaban a entorpecer nuestra labor operativa. Pero todo ello lo hem  os
estado trabajando.

¢ Qué soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacién?

A lo largo de Media S olutions, hemos dado una cantidad m uy grande de soluciones, el
problema real es que actualm ente estamos trabajando, por ejemplo, en cuestion de cultura
cambiamos las dinamicas, cambiamos a los jefe s de piso que m ostraban una apatia que no
estimulaban, que no ten ian liderazgo para el resto del equipo, ahora ya tenem os personal
con el que estam  os trabajando en capacitarl  os y facilitarles todos  losrecu rsosy
herramientas para que ellos puedan realm ente dirigir y tener un papel de lideres dentro de
los equipos. Eso por una parte, que apenas es tamos trabajando, pero que ya estamos viendo
resultados por una parte, por otra parte, en cuestiones de tecnologia para Global Post, pues
ha habido un acercam iento terrible con el ar ea de sistemas, sensibilizando al area de
sistemas sobre los requerimientos de cualquier area, especificamente estamos cambiando la
concepcion de colaboracion a un servicio de  cliente, donde nosotros som os el cliente se
sistemas, p or lo tan to, ellos deb en de da rnos un buen servic ioy hacer este cam bio
porcentual pues nos ha funcionado m ucho, ahora ya no solam ente es el trabajo para el
compaifiero, sino es un trabajo que tiene qu e servir, que tiene que venderse por si m ismo.
Estamos invirtiendo en lo que es nuestra plantilla para Global Post en lo s tres turnos que
tenemos, concentrandonos basicamente en dos, pero ahora ha habido unos cambios, asi que
probablemente, el tercer turno que es el vespertino también cr  ezca. A nivel Media
Solutions, primero vino una auditoria interna, a parte también hubo una reestructuracion en
términos administrativos. Vinieron simultaneamente toda la parte de planeacion con toda la
parte de redisefio y de docum  entacidon de to das la s & reas, estab lecimiento d e lim ites,
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etcétera. Y esto ya esta teniendo resultados ~ que es toda esta parte de los cam  bios que
estamos aplicando, por ejemplo, ya tenemos los primeros clientes potenciales de este ultimo
periodo satisfechos a punto de cer rar contrato, lo que es bast ante estimulante. Por ejemplo,
antes no se tenia una  cercania entre las areas, ahora se  esta planeando cierto tipo de
reuniones dirigidas, juntas pues, con m inutas en donde se pueda registrar todo y hay
responsable de darle seguimiento a cada uno de las tareas y este seguimiento se le hace una
revision sem anal, primero, pero también ademas de todas estas tareas, todo esto se va a
alimentar un Balance, un registro o indicadores por area, y estos indicadores estdn en un
solo tablero donde podem os ver los picos altos o picos bajos de produccion, de
rendimiento, de necesid ades. En el caso especifico de Global Post, la inform  acién que
anteriormente s6lo era inform acién para actu ar de m anera inm ediata, ahora nos esta
sirviendo para detectar incidencias e irregul aridades, por ejemplo, cuantas veces alm es
hubo problemas con sistem as y cudntas veces al mes tenemos problemas de ausentismo y
estos indicadores nos ayudan  para estar atacando o paraes  tar priorizando, si tenem o0s
ausentismo, atacar el ause  ntismo o sitenem  0s que at acar cu estiones m eramente
administrativas.

Entrevista con Gerente de Media Impact (3 meses)

¢ Cudl es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacion?
David Murguia Morales, Gerente de Media Impact

¢Como y cuando surge Soluciones en Linea?

Surge hace m 4s 0 m enos cinco afl0os en una organizacion con una em presa argentina de
monitoreo, posteriormente se independiza lo que ahora se llam a Media Solutions, y bueno
hasta la fecha esta funcionado.

¢ Quiénes son los fundadores?
El licenciado Eduardo Robledo y su familia

¢Existen registros que alberguen datos historicos de la organizacion?
No lo sé

¢Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?

No, nunca hubo un curso de induccion, nunca hubo un acercam iento con la em presa, lo
poco que s¢ es la infam acion que llevam os a los clientes, m 4s no por que alguienm e
hubiera dado un documento, alguien m e hubiera ensefiado las diferentes areas, alguien me
hubiera presentado con la gente, no fue asi. El primer dia que llegue lo tinico que recibi fue
un regafo, un regafio que no era m 1 culpa, un regano fue lo que recibi com o curso de
induccion.

¢, Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?

La m isién es disefiar, com ercializar, im plementar sis temas intelig entes de inf amacién
digitalizada, confiables y oportunos, dirigido s principalm ente a los lideres del sector
publico y privado para la tom a de decisiones; la vision, yo la dividi en tres partes, ser una
empresa con crecim iento sostenido y rentable y a su vez, en la p arte humana compartir el
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éxito con los empleados para que adquieran un com promiso con la empresa y a su vez con
los clientes, por que en esa parte es darle resultados a los c lientes, satisfacer a los c lientes
de acuerdo a sus necesidades; los valores son cinco, es confiabilidad, op ortunidad, trabajo
en equipo, orientacion al cliente, esos son basicamente.

¢, Cuales son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

Son tres, Media Im pact, View Media y Global Po st. En el caso de glob al Post, como toda
area de co municacion social se encarga de ~ m onitorear los m edios de com unicacion
impresos principalmente y inicamente, sin embargo a diferencia del tradicional m onitoreo,
este se desarrolla a partir de un sistema llamado Arezzo, que no es otra cosa que escanear
los medios y transmitirlos a una base de datos, para que ahi puedan ser consultado de una
manera mas fécil a trav és de la péagina de Internet que se le disefa al clien te a través de
menus con m encione muy especificas y que pueden ser consultadas desde China, desde
Japon, desde la S ierra Taraumara, esa es la ve ntaja, que se esta m arcando una diferencia
con las famosas agencias de informacion que se generan en las oficinas de gobierno, donde
son impresas, y esto es mas practico. En el caso de View Media, en esta primera etapa se ha
dedicado nada mas a hacer reportes de la publicidad, me parece que vienen propuestas mas
a fondo para que verdad haya un andlisis de  contenido hacia el m onitoreo de publicidad,
que es el area a la que se  enfoca principalmente, ain no lo hay para el gobierno. Media
Impact es un trabajo qu e estamos organizando desde hace tres m eses aproximadamente en
donde tenemos varios productos, desde un boletin informativo que basicamente una sintesis
de todos los periddicos que se m onitorean en media solutions con el proposito de ofrecerle
a los directivos de nivel Ay B, un panoram a de form a sintética y a partir de ahi p ueden
ellos tomar decisiones, es im portante porque no los abarrotam os de inform acion, son las
notas mas importantes que estan en la agenda mediatica y ahi se los ponem os para que al
menos si tienen un desayuno, alguna entrevista ¢ on otro funcionario o ejecutivo, tengan las
tablas de por donde viene laj ugada. Otro trabajo es el mapa de contexto que se refiere
basicamente a analiza com o se encuentran un estado, desde las condiciones fisicas y
geograficas, las condiciones econdmicas se genera un mapa politico, como esta el congreso,
como esta el tribun al electoral, como esta el poder judicial en el estado que ha hecho el
gobernador, para qu € lo hace, cu ales son sus mapas de alianzas, cuéles son los m apas de
conflictos, es un area qu e estamos explorando apenas y que me parece que puede llegar a
dar buenos resultados. E sta otro elemento que es el Media Impact, que no eram as que un
analisis cuantitativo y cualitativo, cuantitativo en el sentido de que contabam o0s cuantas
notas habian salido en tal m edio, pero ahora le estam  os tratando de dar un giro
completamente haciendo los cruces adecuados y sobre todo el cualitativo, rescatando las
ideas principales, estom a haciendo de docum entos que teniam os largim ismos de 20
paginas, los estamos reduciendo a cinco, con la informacion que necesita el cliente, estamos
en otro trabajo que se llam a documento de Coyuntura, que hace referencia a los tem as
centrales y que el cliente nos pide, puede se  r de caracter em presarial y de caracter de
gobierno, ahi rescatam os los personajes clave, rescatam os los discursos im portantes,
checamos que institu ciones estin dando un p osicionamiento al respecto, qué em presas,
como se estan m  oviendo, en fin, solam ente sobre el tem a. Hay otro que se llam  a
Diagnostico en perspectiva ese creemos que s ea uno de los m s fuertes, ahi analizamos los
personajes principales com o es han m ovido no solamente en los ultim os meses sino que
tenemos que poner p arte de sus antecedentes p ara que a partir de ahi p odemos realmente
ver cual es su perfil, cudl es su tendencia bi oldgica, como se esta m oviendo dentro de un
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grupo, o dentro de una fraccion o partido politico y como se esta moviendo dentro del pais,
como se estam oviendo con respecto a los  demds partido, cuales han sido sus lineas
discursiva, cudl es su modus operando, cual es su siguiente paso que va a dar partir de los
elementos que tenem o0s. Ade mas de hacer cronologias que de muestran c6 mo han
evoluciono el tem a t en general hacer un F ODA del cliente en cuestidn, cuales son sus
debilidades frente a su com petencia, puede se r de em presas, puede se r de partidos, puede
ser de personajes clave, eso es basicamente lo que estamos haciendo.

¢Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?
No sé

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de
personal?

La visidn que yo tengo es que estan estas personas adelante, a mi no me preguntan, ahora si
que Unico que sabe es el director general. No hay una comunicacion oficial y eso da lugar a
que muchas voces hablen sobre un mismo tema y existe poca claridad.

¢ Cuales son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?

Hay reglam entos, esta el reglam ento ec ondmico que practicam ente le com pete a la
direccion general y al consejo administrativo regirlo de que si se compra esto o no, €so es
decision de ellos basicam ente, nos otros co mo gerentes nicam ente se lo proponemos y
bueno esas son las reglas, pero no hay un re glamento bien establecido. Hay politica
laborales donde se ha llegado a un consenso, pe ro que aln falta por trabajar, asi como hay
un reglamento de comportamiento interno, desde el uso del mobiliario, el uso de la cocina,
los baiios, etc., pero yo, que conozca un documento escrito no hay.

¢Por qué ha cambiado la mision, vision y valores de la organizacién?

Todo tiende la cam bio, la em presa como los seres humanos siempre estamos en constante
evolucién y tenemos que marcar si queremos quedarnos en la situacion en la que estamos o
bien somos capaces de salir y trans formarnos, dar una nueva cara a nu estros clientes, dar
nuevos servicios y dar m  as cap acidad, es por eso, y sobre  todo porque la com petencia
afuera esta muy dura, hay em presas que es tdn saliendo muy fuertes donde tam bién tienen
mucha tecnologia, pero la tnica ventaja para medios impresos es lo que tenemos aqui.

¢En que consiste la reestructuracion de Soluciones en Linea?

No pode mos verlo, s6lo com o un plan, quizas la estrategia y el plan es la tendencia a
sobrevivir, tratar de ser competitivos en el mercado externos, hacia dentro tenemos que ver
varios aspectos, desde las pol iticas laborales, las politicas econom icas, las politicas de
personal. Ubicar a cada uno en su lugar con sus funciones especificas, en donde cada uno se
el responsable de esto, para que el esfuerzo sumado pueda verse refl ejado en clientes, con
dinero para beneficio de nosotros en sueldos y en muchas cosas.

¢ Cudles son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacion?

Sobre todo los econdom icos derivado de la s bajas ventas en donde segun entiendo, las
decisiones desde que estaba Silvia, no se  si no supieron com o conducirla o no se que
sucedio, el caso es que cuando nosotros llegamos como nuevos, me refiero al area de ventas
y a mi, es la unica situacion que hemos vivido, dificil dura.
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¢ Qué soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacion?

La primera de ellas y q ue a mi juicio es la m &s importante y en la que se debe de trabajar
mas es la conciencia de cada uno de nosotros par que derive en un clima laboral adecuado y
estemos todos com prometidos hacia un esfuerzo en com Un. Por supuesto que otra de las
medidas, son las medidas econdmicas, y se han planteado estrategias de ventas sobre todo,
que son la m 4s importante, podria hacer otras por ahi, pero el eje central, el eje rector son
esas dos.

Entrevista con Gerente de Sistemas (1 afio tres meses)

¢ Cual es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacion?
Alberto Martinez, Gerente de Sistemas

¢Cémo y cuando surge Soluciones en Linea?
Bajo una necesidad de informacion

¢ Quiénes son los fundadores?
La familia Robledo, los hermanos, hasta donde yo sé

¢Existen registros que alberguen datos historicos de la organizacion?
No, sé

¢ Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?
No lo sé

¢ Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?

Un poco, lam isién es im plantar sistem as in teligentes de sistem as de informacion
inteligentes, la vision es conformarse como una empresa solida en su ramo y los val ores es
orientado al cliente, compromiso con uno mismo y con la empresa y hay varios mas.

¢ Cudles son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

Global Post, Media Impact y View Media. Global Post es clasificacion de notas, m onitoreo
y entrega por m edio de webs; View Media, es le m onitoreo de publicidad y entrega por
correo o papel; Med ia Impact es an alisis de la s notas de la inform acion generada por los
medios.

¢,Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?
Eso no

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de
personal?

Por resultados, si funciona bienvenida, si no, tal vez hay una capacitacion y tolerancia, de
tal m anera que tengas todas las oportunidade s para poder funcionar entonces, si ya no
quieres, pues es otra cosa.
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¢Cuales son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?

Pues las basicas, llegar tem  prano, utilizar el equipo correctam ente, ocupar el tiempo
dedicado al trabajo, ser cooperativo, bueno esas son reglas muy generales, de sociedad, se
pude decir, en el trabajo, pero bueno, ser limpios y eso, si hay otras reglas mas estrictas que
definen que hay que cumplir pa ra poder seguir, bueno, eso es parte de la vision, son com o
reglas. Los derechos son como los de cualquiera, ni yo cumplo con todas mis obligaciones,
pues tengo mi salario ese es el convenio que h ubo inicialmente esos son los derechos y las
obligaciones son la que al firm ar estableciste como tu horario, tu trabajo que tiene que ser
de calidad, las obligaciones por parte de la empresa es pues el salario, tal vez bonos, de hay
en fuera, no creo que haya mas que el contrato mismo.

¢Por qué ha cambiado la misién, vision y valores de la organizacion?

Yo siento que no cam biaron, sino que se aclararon, se establ ecieron porque no estaban
anunciados, porque existian pero no estaban bi en publicados no estaban aclarados, no bien
puestos, hacia donde querem os ir o de que m anera se iba a trabajar, o creo que al decir
hacia donde estaba confuso y es mas que nada hacia donde querias ir, pero yo siento que si
existian porque siempre ha habido un ambiente muy bueno, pero ahora estamos cambiando.

¢En que consiste la reestructuracion de Soluciones en Linea?

En acomodar las cosas en donde deben de ir seg Un la estrategia y la conveniencia del todo
lo que se va a hacer, h ay gente apta para ciertas cosas y se les dio cap acidad, se le ajusta a
lo que puede hacer, es como explotar lo que realmente tenemos par lograr el objetivo.

¢ Cuales son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacién?
Econémicos, un poco a dministrativos en el caso de operaciones, no es que no este bien
controlado sino que hay cosas que estan fuera de 1 alcance de nosotros, com o faltas, ; no?,
faltan cinco gentes y ya esta fuera de nosot  ros, eso a donde se enfoca, entonces estan
buscando la manera de se pueda tratar, otra cosa, ahorita los clientes, la forma de vender o
la estrategia de como vender o com o presentar el producto para que se venda. Habra m s,
pero son menores.

¢ Que soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacion?
Tener, por ejemplo en el caso de operaciones, tener gente de respal do y al contratar gente
mas confiable, gente qu e sea m as profesional y desconozco el proceso com o te decia al
principio, pero se ha planteado eso y en el caso de ventas, se esta estableciendo un m étodo,
una forma, para el cliente que sea potencia, se 100% contrat o, que se seguro, en caso de
ventas como el caso de todas las otras areas es orientarse al cliente.

Entrevista con Gerente de Ventas y Comercializacion (2 semanas y 3 dias)

¢ Cual es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacién?
Hugo Enrique Santiago Salazar y mi puesto es gerente de ventas y comercializacion

¢Como y cuéando surge Soluciones en Linea?

Si, la empresa surge de una idea, existe una empresa muy parecida en Argentina de la cual,
Gabino Robledo, nuestro director, anduvo por a 114 en alguna ocasion, conocié el producto,

UNAM 152 FCPyS



Patricia Judrez Chavez El papel de la Identidad Corporativa en el
desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

conocio el sistem a de ahi a el le surgi6 al ~ idea de m ontar esto en México, por que en
México aunque existen em presas que se dedi can al m onitoreo de no ticias, cie rtamente
marcamos diferencias, porque nosotros hem os desarrollado en la em presa un software que
nos permite justamente el poder detectar el 100% de las palabras de un periodico, ; como se
hace esto ? Bueno, digitalizando tod o el peridd ico la im agen se transfo rma en texto y a
través de este software se puede dar un seguim iento de las palabras, esto nos lleva a buscar
la posibilidad de error cero ante la busqueda de palabras claves y por supuesto la om ision
de notas, entonces, por eso te digo que so mos innovadores, somos distintos porque bueno,
la mayoria de las em presa lo hacen de m anera manual la deteccion de notas de ahi que
podamos hablar también de que tenemos una oportunidad muy grande, de ahi que podam os
habar de que somos una empresa diferente y con muchas ganas de crecer.

¢ Quiénes son los fundadores?
No, deben de ser el papa de Gabino, Gabino Robledo y bueno, se que existe un com ité, no
se sean ellos los fundadores.

¢Existen registros que alberguen datos historicos de la organizacion?

Mira lo mas importante cuando llegas a una empresa es cuando te dicen eso somos nosotros
asi empezamos y esto es lo que querem os, entonces a través de esas platicas vas siendo un
poco mas, te vas identificando con la em presa hasta que la sientes tuya , te sientes parte de
ella y respondiendo concretamente a tu pregunta, no hay indicadores que digan que estamos
funcionando desde hacer seis afios, no hay nada que m e diga que sus of icinas estuvieron
instaladas inicialmente en el Pedr egal, no hay nada que me diga que antes la busqueda la
haciamos también de manera manual, no hay nada que me diga que hemos desarrollado un
software, no hay nada de eso, el diaadia  es lo que te va llevando, porque adem 4s son
argumentos de venta.

¢ Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?

Aqui hay algo muy interesante con tu pregunta, porque me estas preguntando de la mision,
de la m isidn y de los valores de nuestra em presa originales, es m uy triste decirtelo, pero
careciamos de ellos, no los teniamos, de hecho hace un par de meses que se inici6 una etapa
de reestructuracion se pusieron estos conceptos que son ex tremadamente interesantes sobre
todo porque esto te perm ite justamente saber quién eres y qué es lo que quieres, pero
también te perm ite proyectarte en un futur o, hacia donde quieres ir, y los valores son
justamente los lineamientos los cuales te van a conducir a esos puntos, no es redundante ni
estoy cantinfleando, sino sim ple y sencillam ente esto es algo que se esta estableciendo,
estamos trabajando en ellos y afindndolos, d e hecho ex iste la pos ibilidad incluso de
cambiarlos, no es nada fijo sino hay que adecuarnos o adaptarnos en el momento.

¢ Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?

Como te di go, tenem 0s unos que ni siquiera  quisiera llam arles nuevos o determinantes
porque estamos viendo que ante las necesidades de nuestros clientes, an te la necesid ad de
crecer, ante la necesidad de poder ofrecer algo distinto sobre todo ante la necesidad de salir
adelante estos van a cambiar, podia darte ahorita una definicion, pero hoy en la m afiana en
nuestra junta gerencia nos dim os cuenta de que podiam os agrega rle algunos aspectos,
algunas cosa, entonces yo lo que  te pido esun parde se =~ manas para poderte ofrecer
realmente los valores, la mision y la vision que nos van a  regir, pero adem as porque no
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deben de ser vacilantes, es decir, no puede  tener una visiéon hoy y m afiana tienes otra o
tener una vision ahorita y decir, no vam onos mejor por acd, por eso es que todo el cuerpo
gerencial junto con la direccion de nuestra empresa estamos trabajando en ellos para poder
marcar un rumbo que sea el definitivo y que sea por el que nos vamos a guiar.

¢, Cuales son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

Basicamente ofrece tres servicios que a su vez se subdividen, pero bueno, son tres servicios
tal cual, Global Post, que es el periddico personalizado, Media Im pact, es el analisis
cualitativo y cuantitativo de la informacion generada en medios y el tercero es View Media
que es el monitoreo de la publicidad.

¢ Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?

Estamos pasando por un periodo de reclutam  iento, donde lo prim ero que hicimos fue
determinar el lugar en donde ibam os a tener las vacantes, en este caso, ejecu tivos de venta
directamente, com o bien sabes, estam os en un periodo de reestructuracion, donde lo que
necesitamos prim eramente es in crementar la s ventas de m anera es pecial, algo m uy
importante, se necesita hacer una v oltereta de 360 grados, Osea cambiar una situ acion
totalmente, la primera parte es hacer le perfil del ejecutivo de ventas en el cual, se les esta
pidiendo un nivel de conocim ientos en el ar ea, 0sea, que tengan experiencia en ventas,
buena experiencia en el manejo de ventas cara a cara con empresario, con ejecutivos de alto
nivel principalmente, porque si bien es cierto nuestra informacion esta dirigida a todas las
persona que requieran de estar inform adas, también es cierto que nuestros productos son
muy especificos y adem d4s van bien dirigidosae  mpresarios con poder de toma de
decisiones, entonces, es eso, determ inar el perfil uno, dos a través  de agencias donde
podemos encontrar ;candidatos, bueno se les da el perfil, se les hace una seleccion, estamos
ahorita en el periodo en que estaos recabando curriculumns y es el primer filtro don de de
acuerdo a las experiencias en ventas en que ar eay todo esto, la edad tiene mucho que ver,
no por que sea discrim  inatorio, sino porque simple y sencillam ente porque nosotros
vendemos productos que m anejan a través de  medios electronicos, a través de correo
electronico, a través de Internet, y esto, entiendo bien que las personas de la edad como de
nuestros padres no tuvieron un desarrollo en es tos medios, entonces se les com plicaria, en
lugar de ay udarles, creariamos un conflicto, entonces bueno, se tien e que hacer un perfil
mas o menos especifico, un nive | de estudios también bastan te adecuado, conocimiento de
ingles, porque mucha informacién que manejamos es en este sentido, facilidad de palabra y
lo mas importante que venda.

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de

personal?
Evidentemente el primer indicador en el 4rea de ventas, indudablemente son los resultados,
como dicen por ahi unos libros, ante los resultados no hay explicaciones, cuando una

trayectoria de un ejecutivo de venta no es lo adecuado pues evidentem  ente se tiene que
analizar varias situaciones, la primera, la comision de este ejecutivo dentro de la empresa,
la empresa ante es te ejecutivo y a través de esto tu analizas y te das cuenta que tt~ como
empresa has respondido ante algunas expectivas , cuando te das cuenta que has brindado
todos los medios para poder hacer un trabaj o adecuado, cuando te das cuenta qu e estas
rodeado de un medio ambiente también adecuado y propicio para poder hacer tus labores y
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los resultados no se dan, bueno pues evidentem ente hay que tomar una decision de cambiar
o dar de baja a alguien.

¢ Cuales son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?
Son la misidn, la vision y los valores, esos son los lineamientos que nos rigen en la empresa

¢Por qué ha cambiado la misién, vision y valores de la organizacion?

Cuando ta estas en un periodo de cambio, ev identemente porque has notado que algo no
esta bien, es cuando haces un alto en el camino y te das cuenta de que la tela es muy corta o
muy largo, es el m omento en que hay que direccional o reedireccionar dependiendo de
como sea en ese m omento el balance, evidente mente, cuando tu redireccionas es porque la
estela que llevas, pues es muy corta, entonces, lo importante de redireccionar es justamente
crear un am biente de com promiso contada la gente que labora en la em presa enficadas
hacia un mismo lugar, de ahi el hecho de que se tenga que plantar una mision, la vision y
los valores para que todos apuntem os al m ismo lugar y apoyados, porque bueno
evidentemente si nosotros hablam os de vende r sistem as de infor macion in teligentes,
sistemas son aparatos, un conjunto de aparatos y nosotros somos €so, somos un conjunto de
aparatos trabajando uno a uno de manera uniforme y es asi como vamos a llegar

¢En que consiste la reestructuracién de Soluciones en Linea?

Primero que nada es ofrecer una estrategia de ventas, te estoy hablado de mi parte, del area
de ventas, estab lecer cuales van aser lases  trategias de venta, estrategias m e refiero
primero a identificar los nichos de oportunida d, saber a que tipos de empresas o a que tipo
de cliente vamos a enfocar nuestros productos, una vez que estan enfocados, bueno, ahora
si poder desarrollar una serie de mensajes en los cuales sean de alto impacto para el cliente,
que desarrollen realm ente un interés desde el m omento en que estamos haciendo una
entrevista, ya sea via telefonica o personal, la cual me va a dar la entrada para poder llegar a
establecer un didlogo de venta, entonces , cua ndo tienes esos indicadores, el siguiente es
crear un equipo de ventas lo suficientemente fuerte, competitivo, convencido de que el dia a
dia en la calle es lo que nos va a ayudar a sacar esto adelante y otro es establecer
parametros de conducta, conducta m e refiero en cuanto al m anejo de la inform acion el
conocimiento de sus productos o de sus servicios, el manejo, el trato con el cliente dia a dia,
el poder detectar areas de oportu  nidad con los clientes y poder ofrecerle resultados,
soluciones al cliente, porque un cliente, eso es lo tnico que espera: soluciones, y nosotros
tenemos que estar capacitados para poder ofr ecerle esas soluciones que esta buscando, en
eso consiste basicamente la reestructuracion enfocada desde el area de ventas.

¢ Cuales son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacién?

Yo creo que uno de los princi  pales problemas y es to es grave y no es exclusivo de la
organizacion , eso se da en di ferentes niveles, en diferen tes empresas, es bas icamente, el
seguimiento a las cosas, el seguimiento a prospectos y el seguimiento a clientes, prospectos
me refiero a que si yo ya estableci un prim er contacto con un cliente, le deje informacion
importante, el no concluir, el no saber que paso con esto, si el cliente me dice, sabes que no
es lo que yo esperaba, o sabes que no me interesa o no me sirve, estupendo, yo ya tengo una
respuesta, pero cuando ni siqu iera se lo que piensa el cliente , yo creo que ahi nosotros
estamos devaluando el producto m ismo no le estam os dando el valor que querem os que
tenga el producto, pero ain cuando ya son clientes, el hecho de que ya firm6 un contrato no
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significa que todo este soluci onado porque el dia a dia con el cliente en el cual hay que
hablarle para saber qué opina del servicio, como esta el servicio si es lo que esta esperando,
si le hace falta algo o si le quitam os algo, etcétera, no hay nada m ejor que com o cliente
sentirte atendido, sentir que ahi estdn todavia, no el hecho de haber firmado un contrato y
adios.

¢ Que soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacion?
Evidentemente ya que d etectamos fallas en el seguimiento a los prospectos y a los clientes
se esta estableciendo un reglamento y parametro para poder atender al prospecto y al cliente
bajo el cual debemos de llegar a un nivel de satisfaccion optimo, pero no sélo en la prim er
venta o en la venta, s ino en lo sub secuente tan im portante es el hecho que firm emos un
contrato inicial com o el hecho de que yo te de un seguimiento periddico constante y de
calidad y as i es com o planteamos una de la s soluciones, porque bue no, evidentemente el
hecho de que tengam o0s m uy pocos contactos representa un problem a, entonces bueno,
basicamente son esos dos., atencion al cliente y la falta de contactos y clientes

Entrevista con Gerente de View Media (5 afios)

¢ Cual es tu nombre y el puesto que ocupas en la organizacién?
José Merced Caro, Gerente de View Media

¢Como y cuéndo surge Soluciones en Linea?
En el 2000 seglin yo, suerte de una asociacion del actual director general, Gabino Robledo
con otra persona que no recuerdo su nombre y ya después Gabino se fue solo.

¢ Quiénes son los fundadores?
Gabino Robledo y no me acuerdo el nombre.

¢ Existen registros que alberguen datos historicos de la organizacion?
No lo sé

¢ Cual es la mision, vision y valores originales de la organizacion?
No recuerdo

¢ Cual es la mision, vision y valores actuales de la organizacion?
Si los conozco, pero no los s¢ de memoria

¢ Cudles son los servicios que Soluciones en Linea ofrecen?

Servicios de Global Post, servic ios Media Impact y servicios de View Media. Glo bal Post
es un periodico personal donde se recolecta la informacion precisada por el cliente, m ents
de intereses y menciones especificas; Media Impact es un analisis cuantitativo y cualitativo,
analiza el impacto en los m  edios, es un andlisis m 4s co mpleto y el View Med iaes
monitoreo de publicidad basicamente.

¢ Como se lleva a cabo el reclutamiento, seleccion y contratacion del personal?
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Cada gerencia del area se hace carg o del recl utamiento y s eleccion, en mi caso no se ha
presentado, pero si hubiera una vacante busco a la persona, la cito, le hago los examenes la
valuo y la paso a aprobacion a la direccion general. Asi tengo la instruccion dada.

¢Como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos de
personal?

Se evalua la productividad basicamente para darle la promocién, basicamente y obviamente
por la puntualidad, la asistencia, por todo el historial laboral del mismo ya se le promueve,
obviamente si cumple el perfil también, pero eso ya es responsabilidad del gerente del area,
pero bajo esos linim  ientos, si se evalia el historia laboral  del empelado antes de
promoverlo.

¢ Cuales son las reglas y los derechos por los que se rige Soluciones en Linea?

Son los basicos, puntualidad, los retardos. Te lo contesto global, oblig aciones, ser puntual,
tienen tolerancias hasta dos vece s a la quincena de no m ds de 15 m inutos de su hora de

entrada, eso se rige a Global Post e igualmente a View Media, no sé si rige a Media

Impact creo que si. Entra las obligaciones no faltar a m antener en bu en estado el equipo.
Los derechos no los tengo m uy claros, la com paiia les abastece de equipo, pero hasta ahi,

no s¢ realmente, hay mas derechos, obviamente respeto y todo esto de parte de los jefes, lo
comun.

¢Por qué ha cambiado la misién, vision y valores de la organizacion?
En busca lograr los obje tivos de una m anera mas eficaz, pa ra ser de esta em presa, como
dice la mision de crecimiento constante.

¢En que consiste la reestructuracién de Soluciones en Linea?

Se esta enfocando 100% o bueno un gran porcen taje al area de ve  ntas para atacar
directamente al mercado con la participacion directa del director general y el nuevo gerente
de ventas y comercializacion, aunado a esto esta el apoyo de Gestion Hum ana que nos esta
dando nuevos procedim ientos para seguir nue  stro trabajo, esta elaborando varios
documentos, iniciadores nuevos para cada area, el Balance Score Card para poder m edir la
efectividad de estos y basicamente esto.

¢ Cuales son los principales problemas a los que se ha enfrentado la organizacién?
Pues, la falta de clientes, de una forma muy marcada

¢ Qué soluciones se han planteado ante los problemas que aquejan a la organizacién?
Bésicamente se va a pegar el area de vent  as, se esta enfocando 100% a ventas, por asi
decirlo, de una m anera muy marcada hacia el area de ventas para poder lograr nuevos
clientes. A parte de la rees tructuracion que estamos observa ndo ahorita en todas nuestras
areas.
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Anexo 3

A continuaciéon se muestra una tabla con las preguntas realizad as a los gerentes, las
respuestas esperadas, las respuestas obten  idas y un an  alisis co mparativo de am bas
respuestas a lo que le daremos el titulo de diagnostico.
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Entrevista no. 1. Rafael Silva Logoria, Gerente de Administracion y Fianzas

PREGUNTA RHSPUEST A | ESPERADO | DIAGNOSTICO
Cultura Organizacional
(Como se Hay un encargado del departamento de Recursos se capacita
lleva a cabo el | Humanos, que es Diana Jim énez, donde, ella en
reclutamiento, | primer término lanza la co nvocatoria a d istintos | Porm ediod eu na nalisisdel ¢ urriculo quee ntreganl os se le hacen pruebas
seleccion y medios, distintas vias, secitaal agente, sele | solicitantes, examen de conocimientos y actitudes y finalmente, si
contratacion capacita, se le mide y se hace pruebas durante un | cuenta con las caracteristicas d el perfil del puesto que solicita se, se le mide
del personal? periodo detiempoy deser con veniente para | el daunaca pacitacion que consiste enla prese ntacion de las
ambas partes se contrata. actividades que realiza la empresa y la forma de trabajo.
(Como se Colegiadamente, donde in terviene b 4sicamente Cada gere ntet ienel a
toman las el director general y los jefes de area. capacidad de elegir a su
decisiones e n nuevo personal
cuantoal os Se hace un analisis del personal con el que contamos para buscar a
cambios o la persona que cumpla mas de cerca con el perfil de puest o que se
movimientos espera cubrir, luego se le pregunta si desea cambiar de puesto y se
internosd ¢ le p lanean las n uevas activ idades que tendra , en caso de que
personal? acepte se le da la capacitacion nece saria para poder ocupar su
nuevo puesto.
(Cuales son Yocre o que enesesent idovam osun poco | La organizacion tiene reglas claras para sus empleados como son | No existen reglas claras
las reglas y los | atrasados vamosaun 30% delo quesepuede | elnoc omerens ul ugardet rabajopara evitarque 1 as
derechos po r | documentar entonces e n ese momento estam os | computadores sean da fiadas, no hacer llamadas telefoni cas, no
los que se rige | un poco atrasados. chatear, no consultar paginas de Int ernet que no tengan relacion
Soluciones e n con el trabajo, en caso de laborar por un minimo de 8 horas, tiene
Linea? media hora para comer. Los derechos de los que gozan son el pago
a tiempo de su sueldo.
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PREGUNTA RHSPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

Identidad Corporativa

Los originales no los sé, los renovados si

Misién: Es  una em presa innovadora dedicadaas atisfacer
oportunamente las necesidades de informacion de nuestros clientes
yusua rios de manerap recisa, po rm edio deu n sistema
personalizado que vincula un equipo humano especializado con el
uso de po derosas he rramientas tecnologicas.; Visién: Ser la

empresa lid er en m onitoreo, seg uimiento y an alisis d e pren sa,
radio y television, para cumplir con los resultados, expectativas de
calidad y servicio s d e nuestros clien tes interno s y ex ternos, a
través de sistemas eficien tes de evaluacion y politicas de calidad,
con los ¢ uales logrem os la dife renciaciony el crec  imiento
sostenido de nuestra em presa. Te ner c obertura t otal e n m edios
impresos, radio y television.; Valores: Trabajo en equipo: permite
a la gente ordinaria alcanzar resultados extraordinarios. Ensefianza
y aprendizaje: ensefiar es la mejor forma de apre nder. Calidad: la
satisfaccion de nue stros clientes internos y externos.  Nuestro
mejor desempeflo de h oy, es nuest ro m inimo desem pefio de

No se tiene conocimiento

(Cualesla mafiana. Se ncillez: sol uciones cl aras para ganar tiempo; Pasi 6n:
mision, vi sioén nunca, n unca, nuncate des p or ve ncido. A pertura: 1 a llave al
yv alores trabajo en equipo y la com unicacion. Innovacion: la flama de la
originales de la innovacion es nuestra herencia mas val iosa de be de m antenerse
organizacion? vivay tran smitirse. Fo cus: h az las co sas co rrectas, h azlas con
valor agregado y siempre prioriza
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PREGUNTA RE$PUEST A ESPERADO DIAGNOSTICO
La mision es basica mente proporcionar Misién: Dis efiar, com ercializareim  plementar siste mas Mision: conocimiento
servicios d e in formacion, serv icios i nteligentes | inteligentes de informacion estratégica digitalizada; los cuales son basico

(Cualesla
mision, vi sién
yv alores
actualesdel a
organizacion?

de i nformacién paralatoma de deci siones; la
vision, es basi camente ser la mejor empresa en
este ambito, formando alianzas estratégicas con
clientes y d ando las m ejores b ases, el mej or
ambiente labo ral paratod os;1 os valores,
basicamente so n en térm inos de en tregar la
informacion oportuna, confiable y son de los que
me acuerdo.

personalizados, confiables y oportunos, dirigidos a lo s lideres del
sector publico y privado para la toma de deci siones. Vision: Ser
una em presa solida ¢ on crecim iento r entable y so stenido qu e
comparte sus éxitos con gente motivada, comprometida y de alto
desempefo, y que esta  blece una alianza estratégicacons us
clientes. Valores: Orientacion al C liente. El cliente es nuestro
valor més importante. Enfocar los esfuerzos de 1a organizacion a
detectar y sati sfacer las ne cesidades y expectativas de nuestros
clientes.; Innovacién. Renovarse o morir. Revision m etddica de
tecnologia, procesos y serv icios MS.; Co_nfiabilidad. Ni mas ni
menos. Certezad el ju sto cu mplimiento d e lo s co mpromisos
adquiridos ¢ on1 oscl ientes.; Op ortunidad. Justo a tiempo.
Cumplimiento del ser vicio en el momento ac  ordado.;
Compromiso. Cumplir acuerdos. M antenerl a palabra, ser
responsable de unom ismo y de la organizacion.; Trabajoe n
equipo. Coordinar esfuerzos inteligentemente. Com unicacion,
actitud, a ptitud y acue rdos parael ¢ umplimiento de objetivos
establecidos.

Visién: co nocimiento
basico

Valores: poc 0
conocimiento

(Cuales son
los servici  os
que Soluciones

View Me dia, Media Im pacty Global  Post.
Global Post , basicamente es un m onitoreo en
medios im presos de notas que si rvenparala
toma d e d ecisiones y p ara ev itar crisis, View
Media esm onitoreo de publicidady M edia

Ofrece tres servicios que
informativo:

Periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion
Sistema de analisis de la informacion

Sistema de monitoreo de publicidad

posibilitan un ve rdadero pode r

Perfecto conoci miento d e
los servicios

en Li nea | Impact es un énfasis s obreelent orno,
ofrece? tendencias, un analisis mas cualitativo so bre la
informacion que se publica en medios.
Historia
(Como y Surge como una em presa internacional fundada en 1999 como la | Nace en 1999 con base en
cuando surge primera cons ultoraen M éxico de m edios Int ernacionales de | un modelo argentino
Soluciones Nace en 1999 a iniciativa de la familia R obledo, | Comunicacion.
en Linea? de un modelo que tomaron de una em presa que
monitoreaba medios en Argentina
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PREGUNTA RHSPUEST A ESPERADO DIAGNOSTICO
¢Existen Porl om enos, leg almente ex isten las actas No Leg almente existen las
registros que constitutivas, existen  libros de accionistas e actas co nstitutivas,
alberguen informacion financiera historica. existen lib ros d e
dfr‘to,s. accionistas e inform acidon
histéricos de . ..

" financiera histérica.
organizacion?

Reestructuracion
¢Por qué ha Como parte de la renovacion de la misma Por cuestiones de reestructuracion Renovacion/
cambiado la reestructuracion

mision, vision
y valores de la
organizacion?

(Enq ue
consiste la
reestructurac
i6n de
Soluciones
en Linea?

Originalmente la direccion general no se sentia tan
comprometida con la em presa. La reestruct ura, la
provocd unaseried e crisisen lain stitucion a
diferentes ni veles,y ov eocri sisani vel
organizacional, recurs os humanos, una c risis a
nivel econémica derivada por falta de cl ientes y
todo va dentro de u n circulo vicioso, al no haber
clientes, alnoha  ber una organizaci 6n bien
estructurada, bien integrada no hay clientes, y nos
lleva a una crisis economica, la direcci on general
conest aree structurap retendec onsolidary
solidificar t odos esto s aspecto s p arareto mar
nuevamente el  mercado, r etomar nue vamente
clientes y superar la crisis econdmica.

Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que
los empleados den un 100% de si mismos para lograr que los tres
servicios que ofrece la orga nizacion s ean mejoraros y con ello
lograr el incremento de clientes. Ya que actualmente los servicios
que ofrece so6lo logran cubrir el 30% de los gastos que genera la
misma.

Se p retende c onsolidar y
solidificar la estructura de
la orga nizacion, retomar
el mercado y clientes para
superar la crisis
econdmica.
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PREGUNTA RHSPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

Problemas y soluciones

(Cudles son
los princip ales
problemas a
los que se ha
enfrentado la

Consolidar la orga nizacion com o la suma de
individualidades, hay que mejorar la presentacion
de los servicios en el mercado, hay que estructurar
un area de ventas y generar ingresos. En general la
empresa puede nacer, esta mos esperanz ados en
que se retome la operaciones términos de calidas
que nos permita generar nuevas fuentes de ingreso
y pues que es ta nue va c ultura organizacion se

La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja en los ingresos
de la organizaciony volviendo poco productiva las actividades
que realiza la misma.

El p oco in terés d e lo s em pleados p ara realizar su s activ idades
diarias dentro de 1 a organizacion ha generado que la calidad del
trabajo se vea afectada

Hay qu e estru cturar un
area de vent as y generar
ingresos.

organizacién? | irrigue en forma de cascada para que todos estén

en el mismo sentido y en la misma direccion.
(Que Bésicamente la i ntegracion del director general al | La organizaci 6n se ha planteado com o meta lograr un m ayor | Enfocado al area de
soluciones se | 100% en la organizacion, arrancando e n la parte | nimero de ¢l ientes apoy ados f uertemente en sus em pleados, | ventasy a rec ursos

han planteado
ante los
problemas que

de ventas y hacer una estructura una estrategia de
recursos humanos en términos de capacitacion y

principalmente del area del periddico personal y del departamento
de ventas para con ello volver a hacer a la em presa remunerable,

humanos pa ra lograr
frutos co n 1 os cl ientes y

aquejana  la comunicacion de forma que la e mpresa empieza a | para ver los resultados esperados se ha fijado un lapso no mayor a | operativos
organizacién? dar frutos operativos y con clientes. tres meses. respectivamente.
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PREGUNTA RHSPUEST

A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

Cultura Organizacional

El proceso de reclutamiento ha cambiado por lo

El area aln esta en

menos unas cinco veces , han cambiado las reestructuracion
areas, han cam biado lo s servicios. En este
momento y desde hace cerca de 30 dias, arranco
({Coémo se una nueva forma de reclutar al pers onal, esa
llevaacabo | nuevaf orma de recl utarlal aest amos
el estructurado a penas ¢ on la ayudade Gestion
reclutamient | Humana, ret oman al gunos del os el ementos
o, seleccion | pasados, bases de dat os basicamente, per o se | Por medio de un analisis del curriculo que entregan los solicitantes,
y esta haciendo un cambio, ahora se busca generar | examen de conocimientos y a ctitudes y finalmente, si cuenta con las
contratacion | buenos filtro sy ad emasd elo sfiltro su na | caracteristicas d el p erfil del p uesto qu e so licitase,eld auna
del personal? | capacitacion permanente al personal que antes | capacitacion que c onsiste en la pr esentacion de las activi dades que
no se tenia. realiza la empresa y la forma de trabajo.
El responsable es el gerente, es el que determina Depende de cada

({Como se
toman las
decisiones en
cuanto a los
cambios o
movimientos
internosd e
personal?

quien co laborayq uienno co labora,co n
nosotros como equipo, esa decision recae en los
gerentes. Los movimientos internos del personal
dependen de cada gerencia, se deci 1, cada
gerente tiene carta blanca sobre los
movimientos, al tas, ba jas, cam bios, i ncluso
justificaciones o no de faltas y retardos para su
personal, en el caso especific o de Global Post,
no solo es el gerente, sino los jefes de piso en
conjuncion con el gerente.

Se hace un analisis del personal con el que contamos para buscar a la
persona que c umpla mas de cercac onel perfil de puesto que se
espera cubrir, luego se le pregunta si desea cambiar de puesto y se le
planean las nuevas activida des que tendra, en caso de que acepte se
le da la capacitacion necesaria para poder ocupar su nuevo puesto.

gerencia. E n el cado de
Global Po st,tam bién
intervienen los j efesd e
piso en esta decision.

(Cuales son
lasreg lasy
los der echos
porl osq ue

En este momento cada gerencia esta

proponiendo sus propios reglamentos.

La organizacion tiene reglas claras para sus empleados como son el
no comer en su |l ugar de trabajo para e vitar que las co mputadores

Se encuentran en proce so
de elaboracion

se rige sean danadas, no hacer llamadas telefonicas, no chatear, no consultar
Soluciones paginas de Internet que no tengan relacion con el trabajo, en caso de
en Linea? laborar por un minimo de 8 horas, tiene media hora para comer. Los
derechos de los que gozan son el pago a tiempo de su sueldo.
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Identidad Corporativa

(Cual es la
mision, vision
yv alores
originales de
la

La p rimera form ulacion de los val ores co mo
tales,com oval oresdel aem presa, data
aproximadamente de hace un afioy medio. La
mision, e ra al go asi ¢ omo, de se rla primera
empresa d e monitoreo, ¢ omo vision, a ni vel
nacional e inte rnacional; los valores eran siete
valores, entre los que estaba el enfoque o focus,
trabajo en equipo, apertura, no recuerdo cuatro o
cinco m as eran si ete u och o1 os val ores que
nunca llegaron a aplicarse.

Misién: Esunaem presainnova doradedicadaa  satisfacer

oportunamente las necesidades de informacion de nuestros clientes y
usuarios de m anera precisa, por medio de un sistema personalizado
que vincula un equipo humano especializado con el uso de poderosas
herramientas tecnoldgicas.;  Visién: Serlaem presalidere n
monitoreo, seguimiento y andlisis de prensa, radio y television, para
cumplir con lo s resu Itados, ex pectativas de calid ad y se rvicios de
nuestros clientes internos y ex ternos, a través d e sistemas eficientes
de ev aluacion y p oliticas de calid ad, con lo s cu ales log remos la
diferenciacion y el crecimiento sostenido de nuestra em presa. Tener
cobertura t otal en m edios im presos, ra dio y t elevision.; Valores:
Trabajo en equipo: permite a la gente ordinaria al canzar resultados
extraordinarios. Ensefianza y aprendizaje: ensefiar es la mejor forma
de aprender. Calidad: la satisfaccion de nuestros clientes i nternos y
externos. Nuestro m ejor de sempefio d e h oy, es nuestro m inimo
desempefio de m afiana. Se ncillez: sol uciones cl aras para g anar
tiempo; Pasion: nunca, nunca, nunca te des por vencido. Apertura: la
llave al trabajo en equipo y la comunicacion. Innovacion: la flama de
la innovacion es nuestra herencia mas valiosa debe de mantenerse

Misidn: sin conocimiento
Visién. sin conocimiento

Valores: p
conocimiento

(0]¢1¢]

organizacion? viva y tran smitirse. Focus: haz la s cosas correctas, hazlas con valor
agregado y siempre prioriza
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(Cual es la
mision, vision
yv alores
actuales de la
organizacion?

Eso apenas me lo estoy aprendiendo.

Mision: Disefiar, comercializar e im plementar siste mas inteligentes
de inform acion estratégic adi gitalizada; los cual es son
personalizados, con fiables y op ortunos, dirigidos al os lideres del
sector publico y privado para la toma de decisiones. Vision: Ser una
empresa s 6lida con ¢ recimiento rentable y sosteni do que com parte
sus éxitos con gente motivada, comprometida y de alto desempefio, y
que esta blece una alianza estratégica con sus clientes . Valores:
Orientacién al Cliente. El cliente es nuestro valor mas importante.
Enfocar los es fuerzos de la organizacion a detectar y sat isfacer las
necesidades y expectativas denu  estros clientes.; Innovacion.
Renovarse o morir. R evision m etodica de t ecnologia, procesosy
servicios MS.; Con fiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del just o
cumplimiento d e lo s co mpromisos ad quiridos con 1 os clien tes.;
Oportunidad. Justo a tiempo. Cu mplimiento del serv icio en el
momento aco rdado.; C ompromiso. Cumplir acuerdos. Mantener la
palabra, ser responsable de uno mismo y de la organizacion.; Trabajo
en e quipo. Coordinar esfuerzos inteligentemente. C omunicacion,
actitud, ap titud y acu erdosp arael cum plimiento de obj etivos
establecidos.

No se tiene conocimiento

(Cuales son
los serv icios

Global Post, View Media y Media I mpact.
En t érminos gene rales Gl obal Post ese 1

Oftece tres servicios que posibilitan un verdadero poder informativo:
Periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion

Perfecto conocim iento de
los servicios.

que periddico personal del os clientes; M edia | Sistema de analisis de la informacion

Soluciones Impact so n andlisis in formativos so bre | Sistema de monitoreo de publicidad

en Linea notas es pecificas y View Media es un

ofrece? monitor y auditor de publicidad.

Historia
Laem presasur geenel afio de 19 99 por | Surge como una em presa inter nacional fun dada en 1999 como la | Surge en 19 99, a
iniciativa de unos estudiantes del ITAM que con | primera co nsultoraen M éxicode medios Internacionales de | iniciativad e Gab ino
la inversion de Gabino Robledo y otras personas | Comunicacion. robledoy ot rascuat ro
mas tratan de dar soluciones informativas a ‘n’ personas ¢ omo una
tipo de empresas a ‘n’ tipo de proyectos, esto lo consultoriad em edios,

(Cémo y ven com o u na co nsultoria en m edios, e nun poco desp ués surge una

cuando surge | inicio, y un poco mas adelante hay una alianza alianza con una em presa

Soluciones conunaem presa argenti na queesla quese argentina de monitoreo de

en Linea? dedicaa m onitorear | os mediosy ha yun medios
intercambio de ambas empresas.
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(Quiénes son
los

Son cuatro pe rsonas. E ntre ellos esta Gabino
Robledo,y si n malnolorec uerdoJ orge

La Familia Robledo Aburto

Gabino R obledoy J orge
Medina entre otros.

fundadores? | Medina.
Existe una seri e de archi vos de lo que se hacia | No Ex isten archivos
en aquel tie mpo desde los servicios que eran administrativos, pe o no

) muy d istintos,h astaarch ivosto talmente son para consulta.

¢Existen administrativos, estos archivos no estan

registros que .
fichados, no estan documentados para consulta,

alberguen . .

datos son a rchivos gua rdados e ndiscoduro yel

histoéricos de
la
organizacion?

respaldo est aenel servi dor, per o no estan
clasificados, no estan para consulta abierta, sin
embargo si h ay una cant idad i nteresante de
datos por ahi.

Reestructuracion

(Por qué ha
cambiado la
mision, vision
y valores de la
organizacion?

Hubo una serie de val ores que trabajamos, pero
su in tencion, su ob jetivo era mas u n o bjetivo
mercadologico, para ge nerar una buena imagen
delaem  presay no se corre spondia
estrictamente ni con 1 os pr ocesos, ni conlas
necesidades ni con 1 os objetivos mismos de la
empresa, pero entraron en desuso. A hora con
todoester ediseiodela  empresaqu en o
solamente es una reestructura es un redisefio, los
valores surgen otra vez de 1os procesos y de los
objetivos, lo ¢ ual, los hac e mas cercanos ala
gente.

Por cuestiones de reestructuracion

Por el redisefio/
reestructuraciond e la
empresa.
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Este es un redisefio de la empresa, no solamente
es una reestructuracion de un area es un
redisefio de la empresa, es un redisefio de los
servicios como tales, es un redisefio de las
metas, practicamente es fundar la empresa, la
cual, esta llegando a todos los niveles, no
solamente a nivel operativo, aqui estamos
hablando de un cambio a fondo, un cambio
tanto a nivel cultural donde se esta tratando de
abrir canales de comunicacion entre las distintas
areas, entre los distintos puestos, se esta
documentando todos los procesos. Al respecto

Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que los
empleados denun 1 00% d esi mismos paral ograr q uel os t res
servicios que ofrece la organizacion sean mejoraros y con ello lograr
el increm ento de clientes. Ya que act ualmente lo s serv icios que
ofrece solo logran cubrir el 30% de los gastos que genera la misma.

Es unre disefiode los

servicios.
Cambio a nivel cultural

Abrir ca nales de
comunicacion

Mayor in terésen el

trabajador

Definicion de

(Enq ue | del trabajador, se esta proponiendo un disefio responsabilidades y m etas
consiste la bastante novedoso para Media, donde el numero comunes
reestructurac | de clientes incide directamente en el salario de
ion de los trabajadores. A nivel direccion o gerencias
Soluciones son ¢ ambios de interacci On, donde se e  stan
en Linea? definiendo resp onsabilidades, alcan ces, metas
comunes, €so es.
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Problemas y soluciones

(Cuales son
los princip ales
problemas a
los que se ha
enfrentado la
organizacion?

La falta de direccionalidad de todos los
colaboradores. Otra cosa que nos falto también
es el orden porque basicamente trabajabamos
bajo un esquema de resolucion inmediata no
mediata y al no haber documentacion podriamos
resolver muchas cosas el dia de hoy, pero no
estabamos dejando nada asentado y el dia de
mailana no teniamos datos historicos ni de
clientes, de nada, la falta de documentacion, la
falta de orden es notoria por un lado la falta de
comunicacion, por otra parte la claridad en el
discurso nos ha pegado horrible, al n tener una
direccionalidad clara entre todos podriamos
matizar la informacién que bajabamos a los
colaboradores esa falta de discurso tnico de la
empresa que ademas como no teniamos unas
reglas claras y cada quien las interpretaba a su
forma al momento de aplicarlas, esto nos
generaba conflictos con el personal, no
sabiamos vender la idea al personal y
terminabamos siendo los explotadores. De
Global Post, la problematica especifica que
hemos tenido era el desfase existente entre el
area de comercializacion y la capacidad
instalada nuestra, no podia hacerse un muy buen
ofrecimiento al cliente.

La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja en los ingresos de
la orga nizaciéony volviendo poc o produc tiva las actividades que
realiza la misma.

El poco interés de los empleados para realizar sus actividades diarias
dentro de la organizacion ha generado que la calidad del trabajo se
vea afectada

Falta de di reccionalidad
de los colaboradores

Falta de comunicacion
Falta de reglas
Falta d e cap acidad p ara

hacerle un buen
ofrecimiento al cliente
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En cuestion de cultura cambiamos las La organizacion se ha planteado como meta lograr un mayor numero | Cambiaralo sj efes de
dinamicas, cambiamos a los jefes de piso que de clientes apoyados fuertemente en s us empleados, principalmente | pisoq ue  mostraban

(Qué
soluciones se
han planteado
ante los
problemas que
aquejana la
organizacion?

mostraban una apatia que no estimulaban, que
no tenian liderazgo para el resto del equipo,
ahora ya tenemos personal con el que estamos
trabajando en capacitarlos y facilitarles todos
los recursos y herramientas para que ellos
puedan realmente dirigir y tener un papel de
lideres dentro de los equipos. En cuestiones de
tecnologia para Global Post, pues ha habido un
acercamiento terrible con el area de sistemas,
sensibilizando al area de sistemas sobre los
requerimientos de cualquier area,
especificamente estamos cambiando la
concepcion de colaboracion a un servicio de
cliente. Primero vino una auditoria interna, a
parte también hubo una reestructuracion en
términos administrativos. Vinieron
simultaneamente toda la parte de planeacion con
toda la parte de redisefio y de documentacion de
todas las areas, establecimiento de limites,
etcétera. Ahora se esta planeando cierto tipo de
reuniones dirigidas, juntas pues, con minutas en
donde se pueda registrar todo y hay responsable
de darle seguimiento a cada uno de las tareas.
En el caso especifico de Global Post, la
informacién que anteriormente so6lo era
informacion para actuar de manera inmediata,
ahora nos esta sirviendo para detectar
incidencias e irregularidades.

del érea del periodico personal y del departamento de vent as para
conello volverahace ralae mpresare munerable, para ve r los
resultados esperados se ha fijado un lapso no mayor a tres meses.

apatia, capa citarlos y
facilitarles recu rsosy
herramientas para  tener
un papel de lideres

Cambiar la concepcion de
colaboracién de un
colaborador a un cliente

Reestructuracion e n
términos administrativos

Redisefioy d e
documentacion det odas
las areas, ¢ stablecimiento
de limites, etcétera

Reuniones dirigidas
Informacion necesa  ria

para det ectar incidencias
e irregularidades
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PREGUNTA RHSPUEST A ESPERADO | DIAGNOSTICO
Cultura Organizacional
(Como se No sé No se tien e
llevaaca bo conocimiento

el
reclutamient
0, seleccion
y .
contratacion
del personal?

Porm ediod eunan Aalisis del cur riculo q ue ent reganl os
solicitantes, examen de conocimientos y actitudes y finalmente,
si cuenta con las caracteristicas del perfil del puesto que solicita
se, el da una capacitacidon que consiste en la pre sentacion de las
actividades que realiza la empresa y la forma de trabajo.

(Como se A mi no me preguntan, ahora si que Unico que sabe es Falta de comunicacion
toman las el director general. No hay una comunicacion oficial y
decisiones existe poca claridad. Se desc  onoce el
en cua nto a procedimiento
los cam bios Se hace un a nalisis del personal con el que ¢ ontamos para
0 buscar a la persona que cum pla mas de cerca con el perfi 1de
movimientos puesto q ue se espera cu brir, 1 uego sel e pre gunta si desea
internosd e cambiar de puesto y se le pl anean las nue vas actividades que
personal? tendra, en caso de que ace pte se le da la capacitacion necesaria
para poder ocupar su nuevo puesto.
Hay reglamentos, esta el reglamento econémico que Elre glamento
practicamente le compete a la direccion general y al econdomico

(Cudles s on
las reg lasy

los de rechos
porl os que

consejo administrativo regirlo, pero no hay un
reglamento bien establecido. Hay politica laborales
donde se ha llegado a un consenso, pero que atn falta
por trabajar, asi como hay un reglamento de

La organizacion tie ne re glas clar as para sus empleados como
sonel nocomerensul ugardet rabajo paraevi tar quelas
computadores sean dafiadas, no hacer llamadas telefonicas, no

Politica lab orales p or
consenso

se rige comportamiento interno, pero que conozca un chatear, no consultar paginas de Internet que no tengan relacion | Reglamento de
Soluciones documento escrito no hay. con el trabajo, en caso de 1 aborar por un minimo de 8 horas, | comportamiento
en Linea? tiene media hora para comer. Los derechos de los que gozan son | interno, p or no hay
el pago a tiempo de su sueldo. documentos escritos
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PREGUNTA RHSPUEST A | ESPERADO | DIAGNOSTICO
Identidad Corporativa
No los sé, n unca hubo un curso d e i nduccion, nunca | Mision: Es una em presa innova dora de dicadaa satisfacer | No se tien
hubo un acercamiento con la empresa, 1o poco que sé es | oportunamente las necesida des de informacion de  nuestros | conocimiento

(Cual es la
mision, vision
yv alores
originales de
la

la infamacion que llevamos a los clientes.

clientes y usuarios de manera precisa, por medio de un sistema
personalizado que vincula un equipo humano especializado con
el uso de poderosas herramientas tecnologicas.; Visién: Ser la
empresa lider en monitoreo, seguimiento y an alisis de prensa,
radio y television, para cumplir con los resultados, expectativas
de calidad y servicios de nuestros clientes internos y externos, a
través d e siste mas eficien tes d e ev aluaciony p oliticas d e
calidad, ¢ on loscuales] ogremosladi ferenciacion ye 1
crecimiento sostenido de nuestra empresa. Tener cobertura total
en m edios i mpresos, radio y television.; Valores: Tra bajo en
equipo: pe rmite al a gent e or dinariaa lcanzar res ultados
extraordinarios. Ense fianza y ap rendizaje: ense fiar es la mejor

forma de aprender. Calidad: la satisfaccion de nuestros clientes
internos y exter nos. Nuestro m ejor desempeiio d e hoy, es

nuestro m inimo desem pefio de m afiana. Senci llez: sol uciones
claras para ganar tiempo; Pasi 6n: nunca, nunca, nunca te des
por ve ncido. Apertura: 1 a1l ave al trabajo en equipo yla

comunicacion. Innovacion: la flama de la innovacion es nuestra
herencia mas valiosa debe d ¢ mantenerse viva y transmitirse.

organizacion? Focus: haz las cosas correc tas, hazlas ¢ on valor agregado y
siempre prioriza
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(Cual es la
mision, vision
yVv alores
actuales de la
organizacion?

empresa con crecimiento sostenido y rent ableyas u
vez, e nlapa rte hum ana co mpartir el éxito con los
empleados para que a dquieran un com promiso conl a
empresa y a su vez con los clientes, por que en esa parte
es darle resultados a los clientes, satisfacer a los clientes
de acuerdo a sus necesidades; los valores son cinco, es
confiabilidad, op ortunidad, t rabajo en equ ipo,
orientacion al cliente, esos son basicamente.

sostenido que com parte sus  éxitos ¢ on g ente m otivada,
comprometida y de alto desempefio, y que establece una alianza
estratégica con sus clientes. Valores: Orientacion al Cliente. El
cliente es nuestro valor mas importante. Enfocar los esfue rzos
de la orga nizacion a detectar y satisfacer las necesidades y
expectativas de nuest ros cli entes.; Innova cién. Renovarse o
morir. R evision m etddica de t ecnologia, procesos y ser vicios
MS.; Co_nfiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del just o
cumplimiento de los compromisos adquiridos con los clientes.;
Oportunidad. Justo a tiempo. Cumplimiento del servicio en el
momento ac  ordado.; C _ompromiso. Cumplir  acuerdos.
Mantener 1 a palabra, se r res ponsable de unomismoy dela
organizacion.; Trab ajo en equipo. Coordinar esfuerzos
inteligentemente. Com unicacion, a ctitud, aptitud y ac uerdos
para el cumplimiento de objetivos establecidos.

PREGUNTA RESPUEST A ESPERADO DIAGNOSTICO
La misién es disefiar, comercializar, im plementar | Misién: Dise fiar, com ercializar e implem entar sis temas | Mision: pre fecto
sistemas in teligentes dein famaciond igitalizada, | inteligentes d e in formacion estratégica di gitalizada; los cuales | conocimiento
confiables y op ortunos, d irigidos principalmente a lo s | son personalizados, co nfiables y op ortunos, di rigidos a 1 os
lideres del se ctor p Giblico y pri vado paralatoma de | lideres del sector publico y privado para la toma de decisiones. | Vision: Am plio
decisiones; la vision, yo la dividi en tres partes, ser una | Vision: Ser una em presa solida con cre cimiento renta ble y | conocimiento

Valores: Am
conocimiento

plio

(Cuales son
los serv icios

Media Impact, View Media y Global Post. En el caso de
global Post, como toda area de comunicacion social se
encarga de monitorear los medios de comunicacion
impresos principalmente y unicamente. En el caso de
View Media, en esta primera etapa se ha dedicado nada
mas a hacer reportes de la publicidad. Media Impact ,
donde tenemos varios productos, desde un boletin
informativo, otro trabajo es ¢l mapa de contexto. Esta
otro elemento que es el Media Impact, que no era mas

Ofrece tres servicios que posibilitan un ve
informativo:

Periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion
Sistema de analisis de la informacion

Sistema de monitoreo de publicidad

rdadero poder

Perfecto conoci miento
de los servicios

que que un analisis cuantitativo y cualitativo, hay otro que
Soluciones se llama Diagnostico en perspectiva, ademas de hacer
en Linea cronologias que demuestran como han evoluciono el
ofrece? tema t en general hacer un FODA del cliente en
cuestion.
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cambiado la
mision, vision
y valores de la

porque la com petencia afuera estam  uy dura , hay
empresas que estan saliendo muy fuertes donde también
tienen m ucha t ecnologia, perol a i nica ventaja pa ra

PREGUNTA RHSPUEST A | ESPERADO | DIAGNOSTICO
Historia
(Como y Surge como una em presa internacional fundada en 1999 como | Hace cinc o afios , en
cuando surge la primera consultora en M éxico de medios Internacionales de | conjuntoco nu na
Soluciones Surge hace masom enoscinc oa flose nuna | Comunicacion. empresa argentina
en Linea? organizacidn con una em presa argentina de monitoreo,
posteriormente se independiza.
(Quiénes son | El licenciado Eduardo Robledo y su familia. La Familia Robledo Aburto Familia Robledo
los Aburto
fundadores?
(Existen No lo sé No No
registros que
alberguen
datos
histdricos de
la
organizacion?
Reestructuraciéon
Para dar una nueva cara a nuestros clientes, dar nuevos | Por cuestiones de reestructuracion Reestructuracion
JPor qué ha servicios y dar m as capacidad, es por eso, y sobre todo

organizacion? | medios impresos es lo que tenemos aqui.
No podemos verl o, s6l o comounpl an, q uizds1 a | Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que | Ser competitivos en el
estrategia y el plan es la tendencia a sobre vivir, tratar de | los empleados den un 100% de si mismos para lograr que los tres | mercado
ser ¢ ompetitivos e n el m ercado externo, hacia dentro | servicios que ofrece la organizacion sean mejoraros y ¢ on ello
(Enq ue | tenemos q ue v er varios aspecto s, d esde las p oliticas | lograr el inc remento decl ientes. Yaque  actualmente los | Hacia dentro tenemos
consiste la laborales, las p oliticas econ 6micas, las p oliticas d e | servicios que ofrece s6lo logran cubrir el 30% de los gastos que | queve r varios
reestructurac | personal. Ubicaraca da unoens ulugarc onsus | generala misma. aspectos, de sde las
ion de funciones e specificas,en dondeca da unose el politicas laborales, las
Soluciones responsable de esto, para que el esfuerzo sumado pueda politicas econd micas,
en Linea? verse reflejado en clientes, con dinero para beneficio de lasp oliticasd e
nosotros en sueldos y en muchas cosas. personal
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PREGUNTA RHSPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

Problemas y soluciones

(Cuales son
los princip ales
problemas a
los que se ha
enfrentado la

Sobre todo los econdmicos derivado de las bajas ventas.

La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja en los ingresos
de la organizacion y volviendo poco productiva las actividades
que realiza la misma.

El poco i nterés de 1 os em pleados para realizar sus acti vidades
diarias dentro de la organizacion ha generado que la calidad del

Econdmicaspo rl a
falta de clientes

organizacion? trabajo se vea afectada
Laprim erad ecllasyqu eam ijuicioeslam &s | Laorganizacion se ha planteado como meta lograr un mayor | Trabajarma se sla
importante y enl a que se debe de trabajarmases1 a | nimero de cli entes a poyados fuertem ente en sus em pleados, | concienciad e cada
conciencia de cada un o de n osotros para que derive en | principalmente del a rea delpe riddicope rsonaly del uno de nosotros para
) uncl imalabo rala decuadoy est emost odos | departamento de ventas para con ello volver a hacer a la empresa | que de riveen  un
(;Qlue. comprometidos hacia un esfuerzoen comun. Por | remunerable, para ver 1os resultados esperados se ha fijado un | climal aboral
pouciones se supuesto que ot rade lasm edidas, son las medidas | lapso no mayor a tres meses. adecuadoy estemos

han planteado
ante los
problemas que
aquejana la
organizacion?

econdmicas, y se ha n planteado estrategias de ventas
sobre todo, que son las mas importantes.

todos co mprometidos
hacia un esfuerzo en
comun

Estrategias de venta
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Entrevista no.4. Alberto Martinez, Gerente de Sistemas

PREGUNTA RHSPUEST A ESPERADO | DIAGNOSTICO
Cultura Organizacional
(Como se No sé No se tien e
lleva a cabo conocimiento
el
reclutamient
o, seleccion Por m edio de una naélisis del cur riculo que e ntreganl os
y solicitantes, examen de conocimientos y actitudes y finalmente,
contratacion si cuenta con las caracteristicas del perfil del puesto que solicita
del personal? se, el da una capacitacion que consiste en la presentacion de las
actividades que realiza la empresa y la forma de trabajo.
(Como se Por resultados, tal v ez hay una capacitacion y to lerancia, Capacitacion
toman las de tal manera que t engas t odas | as op ortunidades para
decisiones poder funcionar entonces.

en ¢ uanto a
los cam bios
0
movimientos
internosd e
personal?

Se hace un analisis del personal conel que co ntamos para
buscar a l a persona que ¢ umpla mas de cerca con el perfil de
puesto que se esp era cu brir, lu ego se le pr eguntasi desea
cambiar de p uesto y se | ¢ planean las nuevas actividades que
tendra, en caso de que acepte se le da la capacitacion necesaria
para poder ocupar su nuevo puesto.

(Cuales son
las reg lasy
los derec hos
porl os que

Llegar temprano, utilizar el equipo correctamente, ocupar
el tiempo dedicado al trabajo, ser cooperativo, bueno esas
son reglas muy generales si hay otras reglas mas estrictas
que defi nen que hay que cum plir para po der seguir,
bueno, eso es parte de la vision, s on c omo regl as. L os
derechos son si y o cumplo con todas mis o bligaciones,
pues teng o mi salar io, eso sso nlo s derechosy las

obligaciones s on la que al firmar estableciste com o tu

La organizaci 6n tiene reglas claras para s us e mpleados como
sonel nocomerensul ugardet rabajo parae vitarquelas
computadores sean dafiadas, no hacer llamadas telefonicas, no

Reglas: oc  upar el
equipo correctamente

Derechos : salario
Obligaciones:

cumplirco ntu
horario de cal idad y

se rige horario, tu trab ajo quetien ¢ qu e ser de calid ad, las | chatear, no consultar paginas de Internet que no tengan relacion | trabajo de calidad
Soluciones obligaciones por parte de la empresa es pues el salario, tal | con el trabajo, en caso de 1 aborar por un minimo de 8 ho ras,
en Linea? vez bonos, de hay en fuera, no creo que haya mas que el | tiene media hora para comer. Los derechos de los que gozan
contrato mismo. son el pago a tiempo de su sueldo.
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Identidad Corporativa
No lo sé Mision: Es una empresa i nnovadora de dicada a satisfacer | No se tien
oportunamente las necesida des dei nformaciéon de nuestros | conocimiento

(Cual es la
mision, vision

clientes y usuarios de manera precisa, por medio de un sistema
personalizado que vincula un equipo humano especializado con
el uso de p oderosas herramientas tecnologicas.; Vision: Ser la
empresa lider en monitoreo, seguimiento y analisis de prensa,
radio y television, para cumplir con los resultados, expectativas
de calidad y servicios de nuestros clientes internos y externos, a
través de siste mas eficien tes d e ev aluacién y po liticasd e
calidad, con los ¢ uales logrem osla diferenciacion vy el
crecimiento sostenido de nuestra empresa. Tener cobertura total
en medios im presos, radio y television.; Valores: Trabajo en
equipo: pe rmiteal agent e or dinaria a Icanzar res ultados
extraordinarios. Ensefianza y ap rendizaje: ensefiar es la mejor
forma de aprender. Calidad: la satisfaccion de nuestros clientes
internos y ex ternos. Nuestro m ejor d esempefio d e hoy, es
nuestro minimo desempefio de mafiana. S encillez: sol uciones
claras para ganar tiempo; Pasi6n: nunca, nunca, nunca te des
por vencido. Apertura: lallav eal trab ajoen equ ipo y la

grygmale?lgées comunicacion. Innovacion: la flama de la innovacion es nuestra

la herencia mas valiosa debe de mantenerse vivay transmitirse.

organizacién? Focus: haz las cosas ¢ orrectas, hazlas ¢ on valor agre gadoy
siempre prioriza
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PREGUNTA RH
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ESPERADO

DIAGNOSTICO

(Cual es la
mision, vision
yVv alores
actualesdel a
organizacion?

La mision es i mplantar sistemas inteligentes de sistem as
de i nformacion; 1 a vision es conform arse com o una

empresa solida en suram o y los valores es ori entado al
cliente, com promiso con uno mismo y co n la em presa y
hay varios mas.

Misién: Dise fiar, com ercializar e im  plementar sistemas
inteligentes de in formacion estratégica digitalizada; los cuales
son personalizados, co nfiables y op ortunos, di rigidos a 1 os
lideres del sector publico y privado para la toma de decisiones.
Vision: Ser u na em presa s 6lida ¢ on ¢ recimiento rent able y
sostenido que com parte sus  éxitos ¢ on g ente m otivada,
comprometiday deal tod esempefio,y que e stablece una
alianza estratégica con s us clientes. Valores: Orientacion al
Cliente. El cliente es nuestro valor mas importante. Enfocar los
esfuerzos de laorga nizacion a detecta ry satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros cl ientes.; [nnova cion.
Renovarse o morir. Revisién metodica de tecnologia, procesos
y servicios MS.; Confiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del
justo cu mplimiento de lo s compromisos ad quiridos con 1o s
clientes.; Q_portunidad. Justo a tiempo. Cu mplimiento del
servicioen e 1 momento a cordado.; C_ompromiso. Cumplir
acuerdos. Mantener la palabra, ser responsable de uno mismo y
de 1 a o rganizacion.; T rabajo en eq uipo. Coordinar esfuerzos
inteligentemente. Com unicacion, a ctitud, a ptitud y ac uerdos
para el cumplimiento de objetivos establecidos.

Mision: poc 0
conocimiento
Vision: p

conocimiento

0ocCo

Valores: poc 0
conocimiento

(Cuales son
los serv icios

Global Post, Media Impact y View Media. Global Post es
clasificacion de notas, m onitoreo y entrega por medio de

Ofrece tres servicios que posibilitan un ve rdadero poder
informativo:

Perfecto
conocimiento de los

que webs; View Media, es] e monitoreo d e pu blicidad y [ Peridédico personal. Sistema de monitoreo e informacion servicios
Soluciones entrega por c orreo o papel; Media Impact es analisis de | Sistema de analisis de la informacion
en Linea las notas de la informacién generada por los medios. Sistema de monitoreo de publicidad
ofrece?
Historia
(Como y Surge como una empresa internacional fundada en 1999 como la | No se tien e
cuando surge primera consultora en Méxi co de m edios Int ernacionales de | conocimiento
Soluciones Comunicacion.
en Linea?
Bajo una necesidad de informacion
(Quiénes La familia Robledo La Familia Robledo Aburto Familia Robledo
son | 0s
fundadores?
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PREGUNTA RHESPUEST A ESPERADO DIAGNOSTICO
(Existen No sé No No
registros que
alberguen
datos

histéricos de
la

organizacion?
Reestructuracion
(Por qué ha Yo sient o que no cam biaron, sino que se aclararon, se Por cuestiones de reestructuracion No cambiaron, se

cambiado la
mision, vision
y valores de la

establecieron po rquen o es taban an unciados, p orque
existian pe ro no est aban bien publicados n o est aban
aclarados.

aclararon

organizacion?

(Enq ue | En acomodar las cosas en donde deben de ir segtn la Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que | Explotar] oq ue
consiste la estrategia y la conveniencia del todo lo que se va a hacer | los empleados den un 100% de si mismos para lograr que los | tenemos para lograr
reestructurac | es como explotar lo que realmente tenemos para lograr el | tres servicios que ofrece la organizaciéon sean mejoraros y con | los objetivos

i6n de objetivo. ello lograr el incremento de clientes. Ya que actu almente lo s

Soluciones servicios que ofrece solo logran cubrir el 30% de los gastos que

en Linea? genera la misma.

Problemas y soluciones

(Cuéles son
los principales

Econdémicos, un poco administrativos en el caso de
operaciones, no es que no este bien controlado sino que

La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja en los ingresos
de la organizacion y volviendo poco productiva las actividades

Falta de clientes

}Jroblemas}? hay cosas que estan fuera del alcance de nosotros, otra que realiza la misma. Problemas
e?lsffelrlletaideo IE; cosa, ahorita los clientes, la forma de vender o la El poco interés de los em pleados para realizar sus activi dades | econdmicos,
organizacion? estrategia de como vender o como presentar el producto diarias dentro de la organizacion ha generado que la calidad del | administrativos y

" | para que se venda. trabajo se vea afectada operativos
(Que Tener, por ejemplo en el caso de operaciones, tener gente de La organizacién se ha planteado c omo meta lograr un mayor | Orientarse al cliente

soluciones se
han planteado
ante los
problemas que
aquejan a la
organizacion?

respaldo y al contratar gente mas confiable, gente que sea mas
profesional y en el caso de ventas, se esta estableciendo un
método, una forma, para el cliente que sea potencia, sea 100%
contrato, que se seguro, en caso de ventas como el caso de todas
las otras areas es orientarse al cliente.

numero de clientes apoyados fuertem ente en s us em pleados,
principalmente del area  del pe riddico pers onaly de 1
departamento de ve ntas pa raconel lo volverahace ral a
empresa remunerable, para ver 1 os res ultados es perados se ha
fijado un lapso no mayor a tres meses.

Tener gent e
confiable y
profesional
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Entrevista no.5. Hugo Enrique Santiago Salazar, Gerente de Ventas y Comercializacion

PREGUNTA RHSPUEST A

ESPERADO

| DIAGNOSTICO

Cultura Organizacional

(Como se
llevaaca bo
el
reclutamient
0, seleccion
y .
contratacion
del personal?

La primera parte es hacer le perfil del ejecutivo de ventas
en el cual, se les esta pidiendo un nivel de conocimientos
en el area, que tengan experiencia en ventas, buena
experiencia en el manejo de ventas cara a cara con
empresario, con ejecutivos de alto nivel principalmente,
dos a través de agencias donde podemos encontrar
candidatos, bueno se les da el perfil, se les hace una
seleccion un nivel de estudios también bastante adecuado,
conocimiento de ingles, facilidad de palabra y lo mas
importante que venda.

Porm edio de u na nalisis del ¢ urriculo que e ntregan los
solicitantes, exam endeco  nocimientos y actitudes y
finalmente, si cu enta co n las caracteristi cas d el perfil d el
puesto que solicita se, el da una capacitacion que consiste en la
presentacion de las activida des que realiza la e mpresa y la
forma de trabajo.

Perfil del ejecutivo

Proceso de seleccion

(Como se El primer indicador en el area de ve ntas, indudablemente Por re sultados
toman las son los resultados. obtenidos del
decisiones ejecutivo
en cud nto a
los cam bios Se hace un a nalisis del personal con el que ¢ ontamos para
0 buscar a la persona que cumpla mas de cer ca con el perfil de
movimientos puesto q ue se espera cu brir, l uego se 1 e pre gunta si de sea
internosd e cambiar de puesto y se le pl anean las nue vas actividades que
personal? tendra, en caso de que acepte se le da la capacitacion necesaria
para poder ocupar su nuevo puesto.
(Cuales son | Sonlam ision, | avision y 1 os val ores, esoss onl os Mision, vi  sion  y
lasreg lasy | lineamientos que nos rigen en la empresa. La organizacion tiene re glas claras para sus empleados como | valores

los d erechos
porl os que
se ri ge
Soluciones

sonel nocomer en su lugar de trabajo para ev itar que las

computadores sean dafiadas, no hacer llamadas telefonicas, no
chatear, no c onsultar p aginas de I nternetquen ot engan
relacion con el trabajo, en caso de laborar por un minimo de 8

en Linea? horas, tiene media hora para comer. Los derechos de los que
gozan son el pago a tiempo de su sueldo.
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Identidad Corporativa
Careciamos de ellos. Mision: Es una em presa innova dora de dicada a satis facer | No se tiene
oportunamente 1 as nec esidades de i nformacion de n uestros | conocimiento

(Cudles 1 a
mision, vision
yVv alores
originales de
la

clientes y usuarios de manera precisa, por medio de un sistema
personalizado que vincula un equipo h umano especializado
con el uso de poderosas herramientas t ecnologicas.; Vision:
Ser la em presa lid er en m onitoreo, segu imiento y an alisis de
prensa, ra dio y t elevision, para cum plir con I os res ultados,
expectativas de calid ady serv icios denu estros clien tes
internos y externos , a través de siste mas eficientes de
evaluacion y politicas de calidad, con 1os cuales logremos la
diferenciacion y el crecimiento sostenido de nuestra em presa.
Tener cobertura total en medios impresos, radio y television.;
Valores: Trabajo e n e quipo: perm ite a la gent e ordinaria
alcanzar resultados extra ordinarios. E nsefianza y aprendiz aje:
enseflar es la mejor forma de aprender. Calidad: la satisfaccion
de nu estros clientes in ternos y ex ternos. Nu estro mej or
desempeiio de hoy, es nuestro minimo desempefio de mafiana.
Sencillez: soluciones claras para ganar tiempo; Pasién: nunca,
nunca, nunca te des por vencido. Apertura: la llave al trabajo
ene quipoy lacom unicacion. In novacion: la flam ade la
innovaciéon e sn uestrahe renciam 4sval iosa debede

organizacién? mantenerse viva y transmitirse. Focus: haz las cosas correc tas,
hazlas con valor agregado y siempre prioriza
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ESPERADO

DIAGNOSTICO

(Cudles 1 a
mision, vision
yVv alores
actualesdel a
organizacion?

Tepi doesu npardese manaspara poderteo frecer
realmente los valores, la mision y la visidn que nos van a
regir.

Misién: Disefar, c omercializar e im  plementar siste mas
inteligentes de informacion estratégica digitalizada; los cuales
son personalizados, co nfiables y opo rtunos, di rigidosal os
lideres del sector publico y privado para la toma de decisiones.
Vision: Ser una em presa s 6lida c on crec imiento renta ble y

sostenido que com parte sus  éxitos ¢ on gente m otivada,
comprometida y de alto  desempefio, y que establece una

alianza estraté gica c on sus clientes. Valores: Orientacion al
Cliente. El cliente es nuestro valor més importante. Enfocar
los esfuerz os de la orga nizaciéon a detectar y satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes.; Innovaci 6n.
Renovarse 0 morir. Revisién metddica de tecnologia, procesos
y servicios MS.; Con fiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del
justo cu mplimiento d e 1 os co mpromisos adquiri dos ¢ on los

clientes.; Qp ortunidad. Justo a tiempo. Cu mplimiento del
servicio en el momento aco rdado.; Co mpromiso. Cumplir
acuerdos. Mantener la palabra, ser res ponsable de uno mismo
y de la organizacion.; Trabajo en e quipo. Coordinar esfuerzos
inteligentemente. Com unicacion, actitud, a ptitud y acue rdos
para el cumplimiento de objetivos establecidos.

No se tiene
conocimiento

(Cuales son
los serv icios

Ofrece tres s ervicios que a su vez se s ubdividen, pe ro
bueno, son tres servicios tal cu al, Global Post, que es el

Oftrece tres servicios  que posibilitan un verda dero poder
informativo:

Perfecto conocimiento
de los servicios

que periddico personalizado, M edia Im pact, e s el anal isis | Periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion
Soluciones cualitativo y cu antitativo de la in formacion generada en | Sistema de analisis de la informacion
en Linea medios y el tercero es View Media que es el monitoreo de | Sistema de monitoreo de publicidad
ofrece? la publicidad.
Historia
(Como y Surge como una empresa internacional fundada en 1999 como | Conba seenu n
cuando surge | Existe una empresa muy parecida en Argentina, Gabino la primera consultora en México de medios Internacionales de | modelo argentino para
Soluciones Robledo, nuestro director, anduvo por alla en alguna Comunicacion. monitorear medios en
en Linea? ocasion, conocid el producto, conocid el sistema de ahi a México
el le surgi6 al idea de montar esto en México.
UNAM 182 FCPyS




Patricia Juarez Chavez

El papel de la Identidad Corporativa en el

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

PREGUNTA RH

SPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

(Quiénes

Deben dese rel papade Gabino, Ga bino R obledo y

La Familia Robledo Aburto

La Familia Robledo y

son | os | bueno, se qu eex isteun comité,n ose seanelloslos el comité
fundadores? | fundadores.

(Existen No hay indicadores que digan que estamos funcionando | No No

registros que desde hacer seis afios.

alberguen

datos

historicos d e
la

organizacion?

Reestructuracion

Por qué ha Lo im portante de redi reccionar es justamente crear un | Por cuestiones de reestructuracion Reestructuracion/
ambiente de compromiso con toda la gente que labora en redireccionalizacion

cambiado la
mision, vision
y valores de la

la e mpresa enfoca das hacia un m ismo lugar, de ahi el
hecho de que se tenga que plantar una mision, la vision y

organizacién? | los valores para que todos a puntemos al mismo lugar y
apoyados.
En el area de ventas, establecer cuales van a ser las Se esta im plementando un nuevo plan que consiste en lograr | Estrategia de ventas
estrategias de venta, estrategias me refiero primero a que los empleados den un 100% de si mismos para l ograr que | Crear equi pote
identificar los nichos de oportunidad, saber a que tipos de | los tres se rvicios que ofrece la organizacion sea n mejoraros y | ventas
empresas 0 a que tipo de cliente vamos a enfocar nuestros | con ello | ograr el in cremento de clientes. Ya que act ualmente
productos, poder desarrollar una serie de mensajes en los | los servicios que ofrece sélo logran cubrir el 30% de los gastos | Establecer tipos de
cuales sean de alto impacto para el cliente, el siguiente es | que genera la misma. clientes a los que
(Enq ue | crear un equipo de ventas lo suficientemente fuerte, estan di rigidos 1 os
consiste la competitivo, y otro es establecer parametros de conducta, servicios
reestructurac | conducta me refiero en cuanto al manejo de la
ion de informacion el conocimiento de sus productos o de sus Conocimiento de
Soluciones servicios, el manejo, el trato con el cliente. servicios por parte de
en Linea? los ejec  utivos de
vanta
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PREGUNTA RHSPUEST A | ESPERADO | DIAGNOSTICO
Problemas y soluciones
Uno de los principales problemas es el seguimiento a La fal tade cl ientes ha oca sionado u na f uerte ba jaen 1 os | Seguimiento d e
prospectos y el seguimiento a clientes, prospectos yo creo | ingresos de la organizaciéon'y volviendo poco productiva las | prospectos y de
que ahi nosotros estamos devaluando el producto mismo actividades que realiza la misma. clientes

(Cuéles son
los principal es
problemas a
los que se ha
enfrentado la

no le estamos dando el valor que queremos que tenga el
producto, pero aun cuando ya son clientes, el hecho de
que ya firmo un contrato no significa que todo este
solucionado hay que hablarle para saber qué opina del

El poco interés de 1 os empleados para realizar sus actividades
diarias dentro de la organizacion ha generado que la calidad del
trabajo se vea afectada

Valor al producto

organizacién? | servicio, como esta el servicio si es lo que esta esperando,

si le hace falta algo o si le quitamos algo, etcétera.

Se esta esta bleciendo un reglamento y param etro para | La organizacion se ha planteado como meta lograr un mayor | Establecer

poder atender al prospect oy alcliente  bajo el cual numero de cl ientes ap oyados fue rtemente en sus em pleados, | reglamentos y
Qué debemos de llegar a un nivel de satisfaccion optimo, pero | principalmente del areadel  peri odico pers onaly del | pardmetros pa ra dar
&

soluciones se
han plan teado
ante los
problemas que
aquejan a la
organizacion?

noséloenlaprimerventaoe nla venta,sinoenlo
subsecuente tan importante es el hecho que firmemos un
contrato i nicial co moelh echod eque yoted eun

seguimiento p eriddico c onstante y de cal idady asi es

como pl anteamos una d e 1 as sol uciones, po rque bueno,
evidentemente el hecho de quet engamos muy pocos

contactos representa un problema.

departamento de ve ntas para conello volvera hacer ala
empresa remunerable, para ver los resultados esperados se ha
fijado un lapso no mayor a tres meses.

seguimiento a
clientes y prospectos
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Entrevista no 6. José Merced Caro, Gerente de View Media

PREGUNTA RHSPUEST A

ESPERADO

| DIAGNOSTICO

Cultura Organizacional

(,Como se
lleva a cabo
el
reclutamient
0, seleccidon
y .
contratacion
del personal?

Cada gerencia del area se hace cargo del reclutamiento y
seleccion, e n micasonos e hapresenta do, pe ro si
hubiera una vacante busco a la persona, la cito, le ha go
los e xamenes la valubyl apas oa aprobaci 6nala
direccion general.

Porm edio deuna nalisis del curricul o que e ntregan los
solicitantes, examen de conocimientos y actitudes y finalmente,
si cuenta con las caracteristicas del perfil del puesto que solicita
se, el da una capacitacion que consiste en la presentacion de las
actividades que realiza la empresa y la forma de trabajo.

Cada gerencia se hace
cargo de su personal

Evaluacion

Aprobacion p or part e
de la direccion general

(Como se
toman las
decisiones en
cuanto a los
cambios o
movimientos
internosd e
personal?

Se eval Ga 1 a pr oductividad basicamente parada rlela
promocion, basicamentey obvi amentep orl a
puntualidad, la asistencia, por todo el historial laboral del
mismo ya se le promueve, obviamente si cumple el perfil
también, pero eso ya es respo nsabilidad del gerente del
area, pero bajo esos | inimientos, si se ¢ valia el historia
laboral del empelado antes de promoverlo.

Se hace un analisis del personal con el que ¢ ontamos para
buscar a l a persona que cumpla mas de cerca con el perfil de
puesto q ue se espera cu  brir, l uego se 1 e preg untasi desea
cambiar de puesto y se le planean las nuevas actividades que
tendra, en caso de que acepte se le da la cap acitacion necesaria
para poder ocupar su nuevo puesto.

Evaluacion

Verificacion del perfil

(Cuales son
las reg lasy
los der echos
porl osq ue

Son los basicos, puntualidad, los retardos. Te lo contesto
global, obligaciones, ser puntual, tienen tolerancias hasta
dos veces a la quincena de no més de 1 5 minutos de su
hora de entrada, eso se rige a Global Post e igualmente a
View Media, no sé siri ge a Media Im pact creo que si.

La organizaci on tiene reglas claras para s us e mpleados com o
sonel nocomerensul ugardet rabajo para e vitar quelas
computadores sean dafiadas, no hacer llamadas telefonicas, no

Obligaciones:
puntualidad, n o fal tar,
mantener en bue n

estado el equipo

se rige Entra las obligaciones no faltar, mantener en buen estado | chatear, no consultar paginas de Internet que no tengan relacion | Derechos: la compaiia
Soluciones el equi po. L os de rechos no los tengo muy claros, la con el trabajo, en caso de laborar por un minimo de 8 ho ras, | abastece el equipo
en Linea? compaiiia les abastece de e quipo, pero hasta ahi, no s¢ | tiene media hora para comer. Los derechos de 1 os que gozan
realmente, hay mas derechos, obviamente respeto. son el pago a tiempo de su sueldo.
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PREGUNTA RHSPUEST ESPERADO | DIAGNOSTICO
Identidad Corporativa
No recuerdo Mision: Es unaem  presa innovadora de dicada a sati sfacer | No se tien
oportunamente las necesida des de informacion de  nuestros | conocimiento

(Cual es la
mision, vision

clientes y usuarios de m anera precisa, por medio de un sistema
personalizado que vincula un equipo humano especializado con
el uso de poder osas herr amientas tecno logicas.; Vision: Ser la
empresa lid er en m onitoreo, segu imiento y an 4lisis d e prensa,
radio y television, para cumplir con los resultados, expectativas
de calidad y servicios de nuestros clientes internos y ex ternos, a
través de sistemas eficientes de evaluacion y politicas de calidad,
con | os ¢ uales logrem os la dife renciaciény el creci miento
sostenido de nuestra em presa. Tener co bertura total en medios
impresos, ra dioy t elevision.; Valores: Trabajoene quipo:
permite a la gente ordi naria alcanzar resultados extraordinarios.
Ensefianza y aprendizaje: ensefiar es la mejor forma de aprender.
Calidad: la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos.
Nuestro mejor desempeiio de hoy, es nuestro minimo desempefio
de m afiana. S encillez: sol uciones cl aras para ganart iempo;
Pasion: nu nca, nunca, nunca te des por v encido. A pertura: 1 a

yVv alores . . Ly .
originales de llave al tra l?ajo en e quipo y la com unicacion. Inn'ova01 on: la
la flama de 1 a innovacion es nuestra herencia mas valiosa debe de
organizacion? mantenerse viva y transm itirse. Focus: haz las cosas ¢ orrectas,
hazlas con valor agregado y siempre prioriza
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PREGUNTA RH

SPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

(Cual es la
mision, vision
yVv alores
actuales de la
organizacion?

Si los conozco, pero no los sé de memoria.

Misién: Diseflar, ¢ omercializar e implem  entar siste mas
inteligentes de in formacion estratégica di gitalizada; los cuales

son personalizados, co nfiables y op ortunos, di rigidosal os
lideres del sector publico y privado para la toma de decisi ones.
Vision: Ser una em presa solida con cre  cimiento renta ble y

sostenido que com parte sus éxi  tos co n ge nte m otivada,
comprometida y de alto desempefio, y que establece una alianza
estratégica con sus clie ntes. Valores: Orientacion al Cliente. El
cliente es nuestro valor mas importante. Enfocar los esfuerzos de
la organizaci 6n a detectar y satisfacer las necesida desy

expectativas de nuest ros cli entes.; Innova cién. Renovarse o
morir. R evisiéon m etodica de t ecnologia, p rocesos y ser vicios
MS.; Co_ nfiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del just o
cumplimiento d e lo s co mpromisos ad quiridos con los clien tes.;
Oportunidad. Justo a tiempo. C umplimiento del serv icio en el
momento acordado.; Compromiso. Cumplir acuerdos. Mantener
la palabra, ser responsable de uno mismo y de la organizacion.;
Trabajoe n equipo. Coordinar esfuerzos inteligentemente.
Comunicacion, actitud, aptitud y acu erdos para el cum plimiento
de objetivos establecidos.

No se tien e
conocimiento

(Cuales son
los serv icios

Servicios de Global Po st, servicios Media Im pacty
servicios de V iew Media. Global Post es un peri6dico
personal donde se recolecta la informacion precisada por

Oftrece tres servicios que
informativo:
Periddico personal. Sistema de monitoreo e informacion

po sibilitanun  verdadero pode r

Perfecto
conocimiento de
servicios

los

que el cliente, menus de intereses y menciones especificas; | Sistema de andlisis de la informacion
Soluciones Media Im pact es u n an alisis cu antitativo y cu alitativo, | Sistema de monitoreo de publicidad
en Linea analiza el im pacto e n los medios , es un andlisis m 4s
ofrece? completo y e | View Media es monitoreo de p ublicidad
basicamente.
Historia
(Como y Surge como una empresa internacional fundada en 1999 como la | Asociacion de
cuando surge primera cons ultora en Méxi co de m edios Int ernacionales de | Gabino R obledo ¢ on
Soluciones Enel 2000 de unaasoci acion del a ctual di rector | Comunicacion. otra persona
en Linea? general, Gabino R obledo con ot ra pe rsona q ue no
recuerdo su nombre y ya después Gabino se fue sélo.
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PREGUNTA RH

SPUEST A

ESPERADO

DIAGNOSTICO

(Quiénes son
los
fundadores?

Gabino Robledo y no me acuerdo el nombre.

La Familia Robledo Aburto

Gabino Robledo

(Existen
registros que
alberguen
datos
historicos de
la
organizacion?

No lo sé

Reestructuracion

(Por qué ha
cambiado la
mision, vision
y valores de la
organizacion?

En busca lograr los objetivos de una manera mas eficaz,
paras er de estaem presa, com o di cel am ision de
crecimiento constante.

Por cuestiones de reestructuracion

Reestructuracion

(Engq
consiste la
reestructurac
i6n de
Soluciones
en Linea?

uc

Se esta enfocando 100% o bueno un gra n porcentaje al
area de ventas para atacar directamente al mercado con
la p articipacion directa d el director general y el n uevo
gerente de ventas y comercializacion, aunado a esto esta
el apoyo de Gestion Humana que nos esta dando nuevos
procedimientos para se  guirnue strot rabajo,est a
elaborando varios d ocumentos, iniciadores nuevos para
cada area, el Balance Score Card para poder medir la
efectividad de estos.

Se esta implementando un nuevo plan que consiste en lograr que
los empleados den un 100% de si mismos para lograr que los tres
servicios que ofrece la orga nizacion sean mejoraros y con ello
lograr el incremento de clientes. Ya que actualmente los servicios
que ofrece solo logran cubrir el 30% de los gastos que ge nera la
misma.

Plan de ve ntas para
atacar al mercado

Apoyod e Gestid n
humana para nuevos
procedimientos
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PREGUNTA RHSPUEST A | ESPERADO | DIAGNOSTICO
Problemas y soluciones
(Cuadles son La falta de clientes, de una forma muy marcada. La falta de clientes ha ocasionado una fuerte baja en los ingresos | Falta de clientes

los princip ales
problemas a
los que se ha
enfrentado la
organizacion?

de la organizacion y volviendo poco productiva las actividades
que realiza la misma.
El poco interé s de 1 os em pleados para realizar sus actividades
diarias dentro de la organizacion ha generado que la calidad del
trabajo se vea afectada

(Qué Basicamente s ¢ va a pega rel area de ve ntas, se esta
soluciones se | enfocando 1 00% a ve ntas, para poder 1 ograr nuevos
clientes. A parte de la re estructuracion que estam 0s

han planteado
ante los
problemas que
aquejana la
organizacion?

observando ahorita en todas nuestras areas.

principalmente del

La organizacién se ha planteado c omo meta lograr un mayor
nimero de cl ientes ap oyados fue rtemente en s us em pleados,
area  del pe riddico pers onaly del

departamento de ventas para con ello volver a hacer a la empresa
remunerable, para ver 1os resultados esperados se ha fi jado un
lapso no mayor a tres meses.

Lograr in crementar
elnim  erode
clientes

Reestructuracioén e n
todas las areas
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Anexo 4

A continuacion se muestra el formato de encuesta para los em pleados de las gerencias
de Soluciones en Linea con las respuestas esperadas:

El valor final de este estudio de opinion, serd el resultado de la sinceridad y veracidad de
todas tus respuestas. Por ello es recomendable que leas cada una de las preguntas y
respondas a todas con opiniones reales.

Area en la que laboras: Puesto:
Fecha: Sexo:
Antigtiedad:

1. Laempresa surgio en:

a) 1999 b) 2001 c¢) 1980
2. Los fundadores de la empresa son:

a) Mildret Matamoros, Eugenia b) La Familia Robledo Aburto
Salazar, Jacobo Castillo

3. Laempresa se inicid como:

a) Coémo una b) Coémo un empresa de ¢) Como la primera
consultoria politica analisis de consultora de
publicidad medios
internacionales en
México

4. Conozco la mision, vision y valores de la organizacion
Si No
5. Sefiala cudles son

Mision: Disefiar, comercializar e implementar sistemas inteligentes de informacion
estratégica digitaliz ada; los cuales son  personalizados, confiables y oportunos,
dirigidos a los lideres del sector publico y privado para la toma de decisiones.
Vision: Ser una empresa solida con crecimiento rentable y sostenido que comparte
sus éxitos con gente motivada, comprometida y de alto desempeiio, y que establece
una alianza estratégica con sus clientes.

Valores:
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Orientacion al Client e. El cliente es nuestro valor mas importan te. Enfocar los
esfuerzos de la o rganizacion a detectar y satisfacer las necesidades y expecta tivas
de nuestros clientes.

Innovacion. Renovarse o morir. Revision meté  dica de tecnologia, procesos y
servicios MS.

Confiabilidad. Ni mas ni menos. Certeza del justo cumplimiento de los
compromisos adquiridos con los clientes.
Oportunidad. Justo a tiempo. Cumplimiento del s ervicio en el mom ento

acordado.; Compromiso. Cumplir acuerdos. Mantener la palabra, s er responsable
de uno mismo y de la organizacion.

Trabajo en equipo. Coordinar esfuerz os inteligentemente. Comunicacion, actitud,
aptitud y acuerdos para el cumplimiento de objetivos establecidos.

6. Identifica los servicios que ofrece la organizacion

Media Impact (3 ) 1. Sistema de monitoreo de publicidad

Global Post (2 ) 2. Servicio de andlisis y monitoreo de
medios nacionales e internacionales

View Media (1) 3. Servicio de analisis cuantitativo y

cualitativo de la informacion

7. Sé como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos
del personal

Si No A veces

8. Especifica como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos
internos del personal

Se hace un analisis del personal con el que contamos para buscar a la persona que
cumpla ma s de cerca con el perfil de puesto que se espera cubrir, luego se le
pregunta si desea cambiar de puesto y se le planean las nuevas actividades que
tendra, en caso de que acepte se le da la capacitacion necesaria para poder ocupar
su nuevo puesto.

9. Los principales problemas dentro de la organizacion se deben a:

Falta de comunicacion Falta de integracion
Disponibilidad de los directivos Exceso de trabajo
Problemas con terceros Competitividad
Sueldo Horario de trabajo

Otros (especificar)
10. Me entero oportunamente por mi jefe de los cambios y sucesos de la compaiiia
Si No A veces

11. Mi jefe da instrucciones claras y precisas sobre mi trabajo
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Si

12.

Si

13.

Si

14.

Si

15.

Si

16.

Si

17.

Si

18.

Si

19.

Si

20.

Si

21.

Si

22.

Si

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

No A veces

Estoy orgulloso de trabajar en esta empresa
No A veces

Creo que esta empresa serd una de las mas grandes en el futuro
No A veces

La empresa se preocupa por el desarrollo de su personal
No A veces

Me entero por rumores de lo que esta pasando en la empresa
No A veces

La forma de evaluar mi trabajo es justa y objetiva
No A veces

Me gusta mi trabajo actual
No A veces

El sueldo que recibo es justo si se compara con el trabajo que hago
No A veces

En esta empresa, independientemente del area en que trabajemos, todos nos
sentimos parte importante de la misma

No A veces
Estoy contento en mi area o departamento
No A veces

Mi jefe y yo platicamos sobre los distintos aspectos que afectan el desempefio de mi
departamento

No A veces
Conozco bien mis objetivos y planes de trabajo

No A veces
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23.

Si

24.

Si

25.

Si

26.

Si

27.

Si

28.

Si

29.

Si

30.

Si

31.

Si

32.

Si

33.

Si

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

Tengo claro las politicas que rigen promociones de puestos
No A veces
Tengo claro las politicas que rigen prestaciones
No A veces
Trabajar en esta empresa me da prestigio
No A veces
Las expectativas que yo tenia al entrar a esta empresa se han cumplido
No A veces
Los productos o servicios de esta empresa son mejores que los de la competencia

No A veces

Mi desarrollo dentro de esta empresa depende unicamente de mi trabajo

No A veces
Se me reconoce cuando realizo bien mi trabajo
No A veces

En general, la empresa se preocupa por el bienestar y la calidad de vida de sus
empleados

No A veces

La direccion de esta empresa se lleva de forma adecuada
No A veces

Me siento parte importante de la empresa
No A veces

Renunciaria a esta empresa si me ofrecieran un trabajo igual con el mismo sueldo en
otra compaifiia

No A veces
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34. La informacion que se obtenga de este estudio servira para mejorar las condiciones
de trabajo de la empresa

Si No A veces

35. Para que la empresa contintie desarrollandose creo que es importante las opiniones
de los empleados en medios como este

Si No A veces

36. Me han gustado los eventos que han organizando la empresa

Si No A veces

37. La empresa cuenta con medios de comunicacion formales

Si No A veces

38. Especifica los medios de comunicacion con los que cuenta la empresa

Ninguno
39. Son adecuados los medios de comunicacidn que utiliza la empresa

Si No A veces

40. Favor de enumerar en orden de importancia (del 1 al 8) lo que mas se valora en esta
empresa. En esta escala, el 1 equivale a menos valorado y 8 a mas valorado.

(7) Estar bien preparado

(3) Cumplir con los objetivos previstos
(5) Cumplir con el horario

(4) Buscar la excelencia

(1) Satisfacer las necesidades del cliente
(8) El elemento humano

(2) La calidad

(6) La rentabilidad

41. Favor de enumerar en orden de importancia (del 1 al 9) lo que se necesita para
alcanzar el éxito en esta empresa. En esta escala, el 1 equivale a menos importante y
9 a més importante.

(5) Ser creativo

(7) Ser honrado

(6) Cumplir o6rdenes

(1) Ser productivo

(8) Tener buena presentacion
(4) Trabajar horas extra
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(9) Tener influencias
(3) Estar bien preparado
(2) Alcanzar los objetivos previstos

Anexo 5

El valor final de este estudio de opinion, sera el resultado de la sinceridad y veracidad de
todas tus respuestas. Por ello es recomendable que leas cada una de las preguntas y

respondas a todas con opiniones reales.

Area en la que laboras: Puesto:
Fecha: Sexo:
Antigliedad:

1. La empresa surgio en:
a) 1999 b)2001 ¢)1980

2. Los fundadores de la empresa son:

¢) Mildret Matamoros, Eugenia d) La Familia Robledo Aburto

Salazar, Jacobo Castillo
3. La empresa se inicié como:

d) Cémo una e) Como un empresa de
consultoria politica analisis de
publicidad

4. Conozco la mision, vision y valores de la organizacion
Si No
5. Sefiala cudles son

Misién:

f) Coémo la primera
consultora de medios
internacionales en
México

Vision:

Valores:

6. Identifica los servicios que ofrece la organizacion
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Media Impact () 1. Sistema de monitoreo de publicidad

Global Post () 2. Servicio de andlisis y monitoreo de
medios nacionales e internacionales

View Media () 3. Servicio de andlisis cuantitativo y

cualitativo de la informacioén
7. Sé como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos internos
del personal
Si No A veces

8. Especifica como se toman las decisiones en cuanto a los cambios 0 movimientos
internos del personal

9. Los principales problemas dentro de la organizacion se deben a:

Falta de comunicacién Falta de integracion
Disponibilidad de los directivos Exceso de trabajo
Problemas con terceros Competitividad
Sueldo Horario de trabajo

Otros (especificar)
10. Me entero oportunamente por mi jefe de los cambios y sucesos de la compaiia
Si No A veces
11. Mi jefe da instrucciones claras y precisas sobre mi trabajo
Si No A veces
12. Estoy orgulloso de trabajar en esta empresa
Si No A veces
13. Creo que esta empresa sera una de las mas grandes en el futuro
Si No A veces
14. La empresa se preocupa por el desarrollo de su personal
Si No A veces

15. Me entero por rumores de lo que esta pasando en la empresa
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Si

16.

Si

17.

Si

18.

Si

19.

Si

20.

Si

21.

Si

22.

Si

23.

Si

24.

Si

25.

Si

26.
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No A veces
La forma de evaluar mi trabajo es justa y objetiva
No A veces
Me gusta mi trabajo actual
No A veces
El sueldo que recibo es justo si se compara con el trabajo que hago
No A veces

En esta empresa, independientemente del 4rea en que trabajemos, todos nos
sentimos parte importante de la misma

No A veces
Estoy contento en mi area o departamento
No A veces
Mi jefe y yo platicamos sobre los distintos aspectos que afectan el desempefio de mi
departamento
No A veces
Conozco bien mis objetivos y planes de trabajo
No A veces
Tengo claro las politicas que rigen promociones de puestos
No A veces
Tengo claro las politicas que rigen prestaciones
No A veces
Trabajar en esta empresa me da prestigio
No A veces

Las expectativas que yo tenia al entrar a esta empresa se han cumplido
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Si

27.

Si

28.

Si

29.

Si

30.

Si

31.

Si

32.

Si

33.

Si

34.

Si

35.

Si

36.

Si

desarrollo de la Cultura Organizacional de Soluciones en Linea

No A veces
Los productos o servicios de esta empresa son mejores que los de la competencia
No A veces
Mi desarrollo dentro de esta empresa depende unicamente de mi trabajo
No A veces
Se me reconoce cuando realizo bien mi trabajo
No A veces

En general, la empresa se preocupa por el bienestar y la calidad de vida de sus
empleados

No A veces
La direccion de esta empresa se lleva de forma adecuada

No A veces

Me siento parte importante de la empresa
No A veces

Renunciaria a esta empresa si me ofrecieran un trabajo igual con el mismo sueldo en
otra compaifiia

No A veces

La informacion que se obtenga de este estudio servira para mejorar las condiciones
de trabajo de la empresa

No A veces

Para que la empresa contintie desarrolldandose creo que es importante las opiniones
de los empleados en medios como este

No A veces
Me han gustado los eventos que han organizando la empresa

No A veces
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37. La empresa cuenta con medios de comunicacion formales
Si No A veces

38. Especificas los medios recomunicacion con los que cuenta la empresa

39. Son adecuados los medios de comunicacidon que utiliza la empresa
Si No A veces

40. Favor de enumerar en orden de importancia (del 1 al 8) lo que mds se valora en esta
empresa. En esta escala, el 1 equivale a menos valorado y 8 a mas valorado.

) Estar bien preparado

) Cumplir con los objetivos previstos
) Cumplir con el horario

) Buscar la excelencia

) Satisfacer las necesidades del cliente
) El elemento humano

) La calidad

) La rentabilidad

o N N N N N N W

41. Favor de enumerar en orden de importancia (del 1 al 9) lo que se necesita para
alcanzar el éxito en esta empresa. En esta escala, el 1 equivale a menos importante y
9 a mas importante.

) Ser creativo

) Ser honrado

) Cumplir 6rdenes

) Ser productivo

) Tener buena presentacion

) Trabajar horas extra

) Tener influencias

) Estar bien preparado

) Alcanzar los objetivos previstos

N Y e N e e N N
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