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Los obstaculos son esas cosas
gque las personas ven cuando
dejan de mirar sus metas.

- E. Joseph Cossman
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Las grandes obras son hechas
no con lafuerza, sino con
la perseverancia.

- Samuel Jonson

NTRODUCCION
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Introduccién

Los avances cientificos y tecnologicos en las organizaciones
han traido consigo una considerable disminucion en el personal
con que estas realizan sus operaciones, ya que desplazando al
recurso humano le permiten eficientar el trabajo y reducir
tiempos.

Hay giros en los que no ha sido posible este cambio, tal es el
caso de las agencias publicitarias, ya que su materia prima es
el personal que labora en ella, estos son los que producen las
ideas con su creatividad para generar publicidad, por lo que se
debe mantener una sana comunicacion, personal contento,
satisfecho y que se sienta parte de esta para lograr mejores
resultados.

Actualmente las organizaciones enfrentan un gran reto, el ritmo
de trabajo tan acelerado y los constantes cambios para
mantenerse al dia, ademas de seguir siendo competitivos; han
dejando en segundo término a sus colaboradores asi como sus
necesidades, sin darle la importancia a su identificacion como
parte de la organizacion, teniendo como consecuencia la falta
comunicacion interna y de una vision compartida.

El papel que la comunicacion interna representa en el seno de
las organizaciones empresariales es mucho mas importante
que el de ser un simple instrumento que permite transmitir
informacion de unos niveles a otros y en sentido ascendente o
descendente. Es una actividad difusora y consolidadora de los
valores de la cultura corporativa. De ahi que deba ser
considerada como una responsabilidad compartida por todos
los componentes de la empresa en todos sus niveles.

La comunicacion interna puede ayudar a poner en evidencia
probleméticas organizacionales como resolver hechos vy
acontecimientos imprevistos e inesperados, asi como
responder rapidamente a la diversidad de situaciones y nuevas
realidades en las que se encuentra involucrada la organizacion.
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En el desarrollo de la comunicacion interna es basico el rol de
los equipos directivos, que deben responsabilizarse y fomentar
el sentimiento de adhesion al grupo, haciendo participar todo el
personal en las informaciones relevantes y utilizando todos los
instrumentos disponibles.

Popularmente es comentado que el lugar de trabajo se
constituye en el "segundo hogar" de la personas, pues
diariamente conviven ocho horas en sus tareas laborales junto
con sus comparieros de trabajo. En relacion a este punto, el
tema del "Clima Organizacional" refiere precisamente al
ambiente que se crea y se vive en las organizaciones laborales,
los estados de animo y como estas variables pueden afectar el
desempenio de los trabajadores.

El clima organizacional forma parte de la cultura de cada
empresa, es decir, es parte de la personalidad propia de la
organizacién, no encontraremos dos climas organizacionales
iguales, el comportamiento institucional es tan variable como el
temperamento de cada persona que trabaja dentro de su
ambiente. El lograr que la organizacién cuente con un clima
organizacional sano provee a la empresa de una Uutil
herramienta, con la cual lograra competitividad dentro del
mercado en el que se desenvuelve.

Otro de los puntos que cabe mencionar es el desarrollo
organizacional que es un proceso para comprender y mejorar
cualquiera y todos los procesos justificativos que pueda
desarrollar una organizacion para el desempefio de cualquier
tarea y para el logro de cualquier objetivo. Sus metas son;
incrementar la congruencia entre la estructura, proceso, la
estrategia, las personas y la cultura de la organizacién, crear
soluciones nuevas y creativas para la organizacion, y
desarrollar la capacidad de la organizacion de renovarse por si
misma
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También la cultura forma una parte esencial de las
organizaciones, puesto que une a los individuos que laboran en
ellas, logrando un interés comun. La cultura se encuentra en
todas partes a nuestro alrededor, en la forma de vida que
llevamos, reflejandose en nuestro comportamiento diario. Esta
se forma de manera colectiva por las percepciones e
interpretaciones individuales del mundo; dandose a través de
un proceso social.

En una organizacion la cultura se puede representar por medio
de sus tradiciones, productos, simbolos y hasta el edificio en el
que estan ubicados; asi que la carencia de esta puede
provocar falta de compromiso de los miembros que la integran,
dando como resultado un desempefo poco favorable para la
empresa.

Otro aspecto esencial en las empresas es tener un buen
liderazgo el cual representa la columna vertebral de la
organizacion, siendo los funcionarios de esta los que la dirigen
al logro de objetivos a corto y largo plazo.

Cuando la empresa se encuentra certificada, los procesos que
se han dictado son llevados a cabo conforme los lineamientos,
permitiendo a los directivos llevar las riendas de la misma para
alcanzar sus objetivos con mayor facilidad.

A través de las certificaciones se obtienen grandes beneficios
para ambas partes, la empresa y los trabajadores, puesto que
genera un “plus” a la marca y al personal porque saben realizar
sus actividades apegado a procedimientos que trae como
consecuencia mayor calidad en bienes y servicios. Hay
diferentes tipos de certificaciones, las cuales dependen del giro
de la empresa y el motivo por el que pretendan realizarlo; cada
organismo certificador establece los lineamientos necesarios
para la obtencién de esta.
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El éxito nunca llega solo;
hay que trabajar arduamente
para conseguirlo.

METODOLOGIA
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Seleccién de la empresa

En la actualidad el gobierno de México ha otorgado apoyos
para la creacion de micro y pequefias empresas, ya que estas
constituyen una amplia gama de oportunidades de crecimiento
economico a las familias y fomento al desarrollo profesional en
las industrias, ademas conforman una gran variedad de
productos y servicios esenciales dentro del sistema econdémico
mexicano.

La escala competitiva se ha convertido en una excelente
oportunidad para las micros y pequefias empresas ya que
tienen la posibilidad de participar en nuevos mercados a los
gue cada productor en lo particular no podria acceder, y ahora
con una marca en comun y un buen canal de comercializacion,
sera factible llegar.

Cabe resaltar que las micro, pequefias y medianas empresas
suman 4 millones de negocios, de los que depende el trabajo
de 12 millones de mexicanos siendo el sector que emplea a la
mayor parte de la poblacion econ6micamente activa.

Este tipo de empresas tienen una expectativa de vida a corto
plazo, debido en gran medida a que se preocupan mas por la
obtencion de ganancias que por el bienestar de la misma,
ocasionando carencias importantes de identidad y cultura asi
como de objetivos a largo plazo.

Se seleccioné a Carbono Consultores en Disefio S. C.
(“Carbono”) por ser una empresa mexicana, legalmente
constituida, con experiencia de mas de 10 afios en el campo de
la publicidad, que brinda oportunidades de crecimiento a sus
trabajadores y mantiene una imagen respetada pero sobre todo
confiable a sus clientes y competidores. La Asociacion
Mexicana de Agencias de Publicidad (“AMAP”) dio la
bienvenida a Carbono como agencia asociada y comprometida
en ofrecer soluciones de negocio a sus clientes.
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Planteamiento del Problema

Con base en los resultados obtenidos a través de cuestionarios
electrénicos aplicados al personal, cuya finalidad fue conocer
en que condiciones se encuentran implementados los criterios
qgue tiene la AMAP para su certificacion; se detectd que, el
desarrollo empresarial ha sido afectado por el escaso fomento
de dicha cultura en todos los niveles de la organizacion,
aunado con una falta de motivacion del liderazgo, que trae
como consecuencia el desconocimiento de aspectos
elementales como son mision, vision y filosofia de la empresa,
ademds de la ausencia de elementos motivadores y valores
organizacionales. De la misma manera pero en menor grado,
detectamos que es necesario reforzar el trabajo en equipo, la
comunicacion entre los diferentes departamentos y disminuir la
rotacion del personal.

Tomando como base la informacion anterior, nos enfocamos en
el siguiente cuestionamiento:

“¢,Como se puede fomentar una cultura organizacional madura,
fortalecer el liderazgo, guiar el comportamiento para alcanzar
los objetivos organizacionales y a su vez obtener la certificacion
que contribuya sustancialmente a un mayor éxito de
Carbono?”.

Hipotesis

Con base en la investigacién y previo analisis de la empresa
Carbono, se identificaron diversos aspectos como es la
carencia de cultura y un clima organizacional saludable,
entendimos las repercusiones que cada problema ocasiona y
analizamos los puntos de vista tanto de los directivos como de
los trabajadores en general. Por lo que conocer la situacion
actual de Carbono, sus necesidades y objetivos a corto plazo,
nos encaminaron a dirigir el presente trabajo a proponer un
plan estratégico con el que se busca fortalecer la cultura,
mejorar el clima, crear un sentimiento de pertenencia en todos
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los colaboradores de la agencia, dirigir las visiones personales
al logro de los objetivos organizacionales y fomentar la
comunicacion interna.

La implementacion y seguimiento de las estrategias a proponer
ayudara a reforzar la estructura organizacional de Carbono,
fomentara una cultura organizacional madura necesaria para
alcanzar la Certificacion ante la AMAP y proyectara la imagen
de una empresa mexicana fuerte, con ideas jovenes pero
madura en su estructura, en vias de desarrollo y crecimiento
capaz de competir en el mercado nacional e internacional.

Justificacion

Ante un mundo globalizado y altamente competitivo que exige a
sus proveedores estar a la vanguardia, Carbono busca
certificarse bajo una norma que garantice la mejora continua y
calidad de sus procesos actuales lo que se traduce en un valor
agregado a los servicios que ofrece en el mercado.

AMAP ofrece un programa de certificacion que trabaja en
fortalecer la calidad de las agencias de publicidad asociadas y
conjuntamente con la promocién de cultura organizacional,
distingue a aquellas comprometidas con sus clientes y marcas.
Ademas, establece los sistemas, procedimientos de operacion
y procesos de calidad que deben cumplir para garantizar a los
clientes, seriedad y profesionalismo. (Ver anexo criterios para
Certificacion de la Norma Mexicana de Agencias de Publicidad
NMX-R-051-SCFI-2006).

La cultura organizacional es una de las mayores fortalezas de
las entidades cuando se ha desarrollado adecuadamente, en
caso contrario constituye una de las principales debilidades, es
por ello el interés de su estudio y aplicacion. La identificacion
de dicho elemento es algo muy importante para el éxito de la
organizacion de tal forma que, le permite actuar
consistentemente en el logro de sus objetivos, ademas es pilar
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fundamental para que los lideres y gerentes se comprometan a
mantener y reforzar una comunicacion que guié el trabajo
individual en una misma direccion.

Implementar las normas para la certificacion requiere, en
principio de una cultura organizacional madura realizando un
diagnostico previo a su aplicacion. Si el diagnostico inicial se
efectlla exclusivamente sobre los procesos sin considerar el
factor cultural, y ademas no tiene las condiciones ideales, en la
fase de implementacién se encontraran una serie de obstaculos
que alteraran el flujo ordenado y eficiente de la norma,
impidiendo la obtencién de la certificacion.

En una cultura organizacional madura, cualquier nuevo proceso
no precisamente es sindnimo de amenaza, por el contrario, es
recibido de buena forma por todo el personal ya que se espera
ayude a disminuir las dificultades que se presentan en la
operacion normal de la entidad.

Desde el punto de vista gerencial, una cultura madura se refleja
en la forma de administrar y en el enfoque organizacional,
mismo que debe favorecer un ambiente idoneo para la
implementacion de dichas normas.

Por otra parte, las empresas con una cultura inmadura se
caracterizan por tener procesos mas complejos, dificultando su
implementacién, ya que puede no ser aceptada por conviccion,
sino por presion o imposicién, siendo esto caracteristico en la
empresa nacional: “el gerente o un comité directivo lo decide y
lo impone”, aunque no se tengan las condiciones favorables.

El fomento de la cultura organizacional en Carbono permitird
gue sus miembros conozcan y se conduzcan de acuerdo a la
mision, vision, filosofia, valores y objetivos de la misma,
generandoles un sentido de pertenencia.

Una visibn exitosa comunmente depende de individuos
comprometidos con la organizacién, dispuestos a proporcionar
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su mayor potencial para el logro de los objetivos propuestos.
En Carbono se requiere desarrollar y transformar los enfoques
individuales en una vision general (visibn compartida) que no
solo sea aceptada por cada miembro sino que la hagan suya,
generando un fuerte vinculo a todos los niveles y asi optimizar
los resultados planeados.

El presente trabajo pretende reforzar elementos como “cultura y
clima organizacional” de Carbono asi mismo encaminar las
percepciones individuales hacia una “vision compartida”; todo
ello mediante la integracion del personal, el fomento de la
comunicacion interna y relaciones interpersonales.

De esta forma Carbono tendra una base sélida para comenzar
el proceso de certificacion ante la AMAP.
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Las grandes naciones escriben sus
autobiografias en tres manuscritos:
el libro de los hechos,

el libro de las palabras

y el libro del arte.

- John Ruskin

CAPITULO |

MARCO TEORICO
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1.1 La Organizacién

La organizacion es un conjunto de elementos coordinados por
medio de incentivos y necesidades para el logro de los
objetivos.

El factor humano es el elemento principal con que cuenta una
organizacién porque es aquel que le brinda la personalidad e
imagen. Las personas que forman este elemento se
desenvuelven en un entorno constituido por la propia
organizacion, la sociedad y el entorno que los rodea; este
entorno es conocido como clima organizacional.

1.2 El Clima Organizacional

El clima organizacional esta compuesto por todas aquellas
instituciones o fuerzas que se encuentran fuera de ella y que
afectan su desempefio. El manejo del clima organizacional esta
determinado por tres dimensiones que son clave en toda
organizacioén, estas son:

La capacidad del clima, se refiere al grado en que este puede
favorecer al crecimiento de la organizacion.

La volatilidad nos muestra la vulnerabilidad del clima
organizacional al cambio, lo convierte en un factor dinamico.

Y la complejidad, determinado por el grado de diversidad y
concentracion de los elementos que lo componen.

En resumen el clima organizacional es el ambiente existente
entre los miembros de la organizacion, esta ligado intimamente
a la motivacién de los empleados e indica las propiedades
motivacionales que tiene el entorno organizacional.

En este sentido conviene aclarar la diferencia que existe entre
clima, cultura y desarrollo organizacional.
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1.2.1 Factores que Afectan el Clima Organizacional

Al emprender este cambio podemos encontrarnos con algunos
factores que afectan el clima organizacional y que debemos
tomar muy en cuenta para poder determinar el alcance de este
cambio propuesto, los riesgos y los posibles resultados.

El primero de estos son las caracteristicas individuales como
son: los intereses, actitudes y necesidades propias y que son
diferentes en cada una de las personas y por ende sus
necesidades y la motivacion que requieren.

En segundo lugar tenemos las caracteristicas del trabajo las
cuales son inherentes a las actividades que estara realizando
gque pueden o0 no satisfacer sus expectativas personales.

Por ultimo las caracteristicas de la situacion del trabajo, estas
ultimas corresponden a los factores del ambiente laboral que
enfrenta el individuo y que influyen de igual manera en su
motivacion.

Si bien no podemos generalizar la actuacién que se debe tener
ante estos factores si puede brindarnos las bases sobre las
cuales fundamentaremos las medidas que pueden tomarse
para mejorar el desempefio dentro de la organizacién y una
mejor calidad en el servicio que presta.

El correcto conocimiento de lo que somos y lo que queremos
ser, sera la herramienta mas efectiva para encaminar
eficazmente nuestras acciones para el logro de nuestros
propésitos.

Asi como el enfoque que le demos a este autoconocimiento de
nosotros como organizacion sera el elemento clave para elegir
el camino correcto a seguir y evitar desviar nuestra atencion en
aquello que carece de relevancia y que solo nos aleja de
nuestro proposito.
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El nuevo entorno de los negocios, los acelerados cambios, la
innovacion  tecnoldgica, la mejora continua, la alta
competitividad en el mercado nacional y global, la nueva fuerza
de trabajo basado en el talento, son algunos de los escenarios
donde se desenvuelve el mundo moderno; como consecuencia
muchas organizaciones, no solamente entienden que es
necesario renovarse, incorporar nueva tecnologia y redisefiar
los procesos de trabajo, orientados a optimizar la calidad y los
precios; también entienden que es necesario adoptar un nuevo
enfoque sobre el elemento humano como activo indispensable
y artifice del progreso.

Las organizaciones llegan a ser exitosas cuando dan mayor
valor y atenciébn a las personas con las que trabajan, es
necesario cambiar la forma de dirigir, de prepararlos y formarlos
para afrontar exitosamente los nuevos retos del entorno actual
donde sobreviviran solamente aquellas organizaciones con
vision, enfoque y renovacion constante; en tal situacion los
colaboradores son y seran la principal fuente de creatividad y
estrategia de crecimiento, convirtiéndose en la verdadera
riqueza de las organizaciones.

1.3 Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional es un concepto recientemente
utilizado para definir la respuesta de una organizacién ante los
cambios de actitudes, valores, compromisos y la propia
estructura de la organizacion.

Siendo esta su funcién podemos concluir que dentro de una
organizacion dindmica y sujeta al constante cambio es de vital
importancia que los cambios planeados 0 imprevistos sean
objeto de evaluacion y estudio, para darles seguimiento y
direccién con medidas que sean pertinentes.

Ahora bien, es momento de hacer referencia al concepto de
Cultura Organizacional el cual comiunmente es confundido con
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el clima organizacional, aunque definitivamente tienen
significados y repercusiones diferentes.

1.4 Cultura Organizacional

La cultura organizacional est4 intimamente ligada a la opinidn
que la sociedad tiene sobre nuestros actos, indica que las
personas actian de acuerdo a lo que los demas esperan de
ellas, siendo este comportamiento socialmente aceptado.

Cada organizacion tiene su propia cultura organizacional; ya
gue este es un conjunto de conductas de significado comun
entre los miembros de una organizacion, lo que distinguen a
ésta de cualquier otra.

1.4.1 Caracteristicas de la Cultura Organizacional

Las principales caracteristicas que componen la cultura
organizacional son:

-La autonomia individual para ejercer iniciativa en la
organizacién se refiere a que los colaboradores dentro de la
organizacion deben poseer la autonomia suficiente para ser
capaces de aportar nuevas ideas a la organizacién y para
realizar de forma voluntaria y satisfecha las labores o
actividades que le correspondan.

-Estructura de las normas y reglas de una empresa, toda
organizacion tiene sus propios lineamientos, mismos que le
permiten tener el control de cualquier situacion que se
presente, de manera que los colaboradores estén consientes
de lo permisible y de aquello que esta fuera de la esencia de la
organizacion.

-Apoyo de los miembros de la organizacion, la colaboracion de

los empleados y directivos de cualquier nivel jerarquico también
es unico en cada organizacion ya que no se podria generalizar,
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que tanto compromiso se puede obtener de los colaboradores
en una u otra organizacion.

-ldentidad de los miembros con la organizacion, es la
identificacion que sienten los colaboradores con la
organizaciéon, esta directamente relacionada con el
conocimiento de la organizacibn como sistema, como entidad
con una mision, vision, valores, filosofia, politicas, etc.; siendo
participes de esta, logrando una visidbn compartida.

-Desempefio-Premio, el método de motivacion es determinante
para captar la atencion y compromiso de un colaborador,
siendo muy conveniente el estudiar, analizar y determinar el
mas adecuado para nuestro personal; este puede ser
econébmico, de ambiente laboral o0 emocional, de
reconocimiento y de satisfaccion personal.

-Tolerancia del conflicto entre compaferos, al existir, reglas,
lineamientos y principalmente interaccién entre los individuos
en las organizaciones es normal que el conflicto este presente
en muchas ocasiones, debido a los diversos puntos de vistay a
un complejo o mal dirigido clima organizacional, por lo que lo
importante en este caso seria el manejo y la manera en que
encaminemos este conflicto, si estudiamos las diversas
posibilidades y caminos que este conflicto pueda tener
podemos determinar el curso de accion y la mejor manera de
resolver este positivamente, si el personal esta satisfecho con
su trabajo, se siente identificado con la organizacion y se
encuentra en un entorno agradable (clima) sera mas facil que
presente una alta tolerancia al conflicto ademas de un mayor
conocimiento para resolverlo satisfactoriamente.

-Tolerancia del riesgo, Al tener un correcto conocimiento de
quienes somos Yy cuales son nuestros propdsitos, ademas de la
tan importante identificacion con la organizacion a la que
pertenecemos nos permite ser mas tolerantes ante los cambios
que puedan presentarse y los riesgos inherentes a estos que
tendriamos que correr para alcanzar nuestros objetivos.
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Cada una de estas caracteristicas aqui mencionadas esta
presentes en toda organizacion pero estan condicionadas a
factores diferentes y en diferente medida en cada una de ellas
ya que cada cultura organizacional es Unica para cada
organizacion.

Esta cultura puede ser modificada siempre y cuando se
encuentre la variable que debe ser mejorada y se cuente con el
apoyo tanto de niveles jerarquicos altos como de los miembros
del nivel operativo.

1.5 La Motivacién

Para conseguir la atencion y apoyo de los miembros de la
organizaciéon puede ser mediante la motivacion que se refiere a
los estados internos que energizan y dirigen la conducta hacia
metas especificas; y estos estados que proporcionan la energia
o la chispa que impulsa al logro de las metas esta directamente
relacionado y determinado por las necesidades que los
individuos poseen.

Existen dos tipos de motivacion que es importante conocer
para entender la manera en que se puede mejorar y cambiar la
opinion que los individuos tienen sobre si mismos y sobre las
actividades que estan llevando a cabo, asi como su
correspondiente repercusion y los resultados que se obtienen
de este esfuerzo.

Tenemos que la Motivacion puede ser Intrinseca en la que el
colaborador se siente motivado internamente derivado de la
satisfaccion de lo que hace, mientras que una motivacion
extrinseca no deriva de la satisfaccibn con sus acciones sino
mas bien por la remuneraciébn que obtiene por este y todo
aquel beneficio econémico o material resultado de su esfuerzo.

Estos tipos de motivacibn estan presentes en las
organizaciones en mayor o menor medida afectando o
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influyendo sustancialmente en los resultados que se obtienen y
en su propio desarrollo. Pero para lograr el compromiso de los
colaboradores con la organizacion, se necesita de un gran
esfuerzo conjunto y la disposicion de todos los involucrados
para lograr un cambio importante primero en su clima
organizacional para posteriormente hacer un cambio también
dentro de su cultura organizacional.

1.6 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos se hacen con un alcance de cinco
afios y minimo de tres. Esto depende del tamafio de la
empresa. Los objetivos organizacionales tienen la duracion de
un afio. Los primeros objetivos son de responsabilidad de alta
direccién pues ellos son los encargados en sefialar la linea de
accion de la organizacién hacia el futuro. Son responsables
también de cambiar esta direccidbn, antes de que la
organizacion se vaya al fracaso en el mercado.
Los objetivos estratégicos sirven para definir el futuro del
negocio mientras que los objetivos organizacionales se refieren
a como hacer productivo los negocios en el término de un afio.

Dentro de los objetivos de una empresa encontramos algunos
ejemplos como los siguientes objetivos generales de una
empresa:

®,
0.0

Consolidacion del patrimonio.

Mejoramiento de la tecnologia de punta.

Crecimiento sostenido.

Reduccion de la cartera vencida.

Integracion con los socios y la sociedad

Capacitacién y mejoramiento del personal

Clara definicion de cuales son las areas que componen
la empresa.

< Una solucion integral encaminada a la excelencia.
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o

X3

8
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0.0
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8
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Objetivos especificos de una empresa

< La distribucion de los productos se de en forma oportuna
a los clientes.

< Buena calidad del producto a bajo costo obteniendo
ventaja competitiva.

< Realizacion de un programa de ventas promocional.

< Mejor ambiente laboral donde el personal se pueda
desenvolver con capacidad.

< Presentacion del producto de mayor comodidad y
variedad.

Después de haber disefiado los objetivos y definido los
recursos necesarios para lograrlos, la direccion debe colocar en
cada éarea clave a los ejecutivos capaces de obtener
resultados, aquellos que saben dirigir y motivar a su personal.

1.7 Visién

La vision es creada por la persona encargada de dirigir la
organizacional, y quien tiene que valorar e incluir en su analisis
muchas de las aspiraciones de los elementos que componen la
organizacion, tanto internos como externos. Se refiere a lo que
la organizacibn quiere crear, la imagen futura de Ila
organizacion.

La vision se realiza formulando una imagen ideal del proyecto y
poniéndola por escrito, a fin de crear el suefio (compartido por
todos los que tomen parte en la iniciativa) de lo que debe ser
en el futuro la organizacion.

Una vez que se tiene definida la vision de la organizacion,

todas las acciones se fijan en este punto y las decisiones y
dudas se aclaran con mayor facilidad. Todo miembro que
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conozca bien la vision de la organizacion, puede tomar
decisiones acorde con ésta.

1.7 Importancia de la Vision

La importancia de la vision radica en que es una fuente de
inspiracion para la organizacion, representa la esencia que guia
la iniciativa, de él se extraen fuerzas en los momentos dificiles
y ayuda a trabajar por un propésito y en la misma direccion a
todos los que se comprometen en la organizacion.

El correcto planteamiento de la vision es esencial para
conseguir lo que la organizacién quiere ser.

En estos tiempos de continuo cambio, la visidon organizacional
ya no solo debe estar sustentada en la economia, produccién y
administracion. Debe incluirsele ademas la cultura y la
identidad como nuevos ejes de la accibn organizacional,
recordando que las visiones personales son el cimiento de la
vision compartida.

1.8 Misién

Es la razdén de ser de una organizacién, el motivo por el cual
existe. Asi mismo es la determinacion de las funciones basicas
gue la misma va a desempefiar en un entorno determinado
para conseguir tal mision.

En la misidén se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a
obtener, productos y servicios a ofertar.

Entre las caracteristicas que dan origen a ésta tenemos que
debe ser: amplia, concreta, motivadora y posible.

Con la misién conoceremos la organizacion en la actualidad, y

hacia qué actividades puede encaminar su futuro, por lo tanto
también debe ir de la mano con la visién y los valores.
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1.8.1 La Importancia de la Misién

Es esencial que la mision de la empresa se plantee
adecuadamente por que permite:

< Definir una identidad corporativa clara y determinada,
gue ayuda a establecer la personalidad y el caracter de
la organizacion, de tal manera que todos sus miembros
la identifiquen y respeten en cada una de sus acciones.

< Da la oportunidad de que la organizacion conozca
cuales son sus clientes potenciales, ya que una vez que
se ha establecido la identidad corporativa, los recursos y
capacidades, asi como otros factores de ésta; es mucho
mas facil acercarse a aquellos clientes que fueron
omitidos en la formulacién de la estrategia.

®,
0.0

X3

o

Aporta estabilidad y coherencia en la operaciones
realizadas, el llevar una misma linea de actuacion
provocara credibilidad y fidelidad de los clientes hacia la
organizacion; logrando un relacion estable y duradera
entre las dos partes.

®,
0.0

X3

o

La mision también nos indica el ambito en el que la
empresa desarrolla su actuacion, permitiendo tanto a
clientes como a proveedores asi como a agentes
externos y a socios, conocer el area que abarca la
organizacion.

X3

8

K/
0.0

Define las oportunidades que se presentan ante una
posible diversificacion del servicio.

1.9 Valores

En la mision también deben estar involucrados los valores y
principios que tienen las organizaciones, para que todo aquel
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que tenga algo que ver con ésta (trabajadores, competidores,
clientes, etc.) sepa las caracteristicas de la misma.

Los valores como formaciones motivacionales de Ila
personalidad se forman y desarrollan a lo largo de la vida del
ser humano en un complejo proceso educativo en el que
intervienen, la familia, la escuela y la sociedad.

Los valores son aquellos juicios éticos sobre situaciones
imaginarias o reales a los cuales nos sentimos mas inclinados
por su grado de utilidad personal y social.

Los valores son formas de conciencia social que sirven de
referencia en el comportamiento de los individuos y que
expresan sus intereses en forma ideal, para exigir su
realizacion y aprobacion o para pedir su eliminacion mediante
la reprobacion.

Los valores de la organizacion son sus pilares mas
importantes. Con ellos en se define a si misma, porque los
valores de una organizacion son los valores de sus miembros,
y especialmente los de sus dirigentes.

1.9.1 Importancia de los Valores en la Organizacion

Los valores dentro de la organizacion son importantes porque
permiten posicionar una cultura organizacional y marcan
patrones para la toma de decisiones. Dichos valores
promueven un cambio de pensamiento y sugieren topes
méximos de cumplimiento en las metas establecidas, evitando
los fracasos en la implantacion de estrategias dentro de la
organizacion.

La aplicacion de estos valores trae como beneficio que los

integrantes de la organizacién se adaptan mas faciimente,
evitando conflictos entre ellos, a su vez puede lograr una baja
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rotacion de empleados y de esta manera alcanzar el éxito en
los procesos de mejora continua.

1.10 La Identidad Como Parte de los Valores

Los valores deben estar relacionados con la identidad de la
organizacion.

La identidad es un documento que recoge las variables
principales de comportamiento de una organizacion, asi como
acontecimientos relevantes de la historia y la trayectoria de
ésta.

1.10.1 Proceso Para la Determinacion e Implementacion de
los Valores.

Lo que hay que hacer primero es establecer los valores
fundamentales de la organizacion entre el equipo directivo y
con la mayor participacion de todos los miembros de esta.

Enseguida se deben imaginar diferentes situaciones en que se
pude encontrar la organizacion en los proximos cinco afios y
especificar cuél sera el comportamiento en cada caso. En base
a lo anterior definir nuevamente el grado de importancia de
cada valor de la lista del paso 1 y ordenarlos.

Una vez que se han especificado los valores de la
organizacion, se debe actuar bajo los mismos como prioritarios.
Y ante un conflicto se debe poder razonar de manera légica y
en base a la lista de valores.

Esta actitud hara que los valores sean congruentes con los de
los clientes, proveedores y miembros de la organizacion.
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1.10.2 Valores Compartidos

Son los que deben guiar la conducta cotidiana de todos los
miembros de la organizacion para realizar la mision, la visién y
la identidad. Constituyen el cimiento de la misma y generan
beneficios para las personas y empresas que los aplican.

1.10.3 Importancia de los Valores Compartidos

Son una herramienta que permite identificar, promover y
legitimar el tipo de cambio organizacional, que ayudara a
implementar una direccidon estratégica en la organizacion. Con
ellos es mas facil organizarse ya que orientan la vision
estratégica y aumentan el compromiso profesional,
promoviendo el aprendizaje continuo y el compromiso de los
miembros de la empresa, ayudando a lograr y fortalecer el
pensamiento estratégico en los lideres.

1.11 Etica

Desde el punto de vista filosoéfico, la ética es una disciplina
cuyo objeto de estudio es la moral, la esencia de los actos
humanos que llevan al ser humano a encontrar sentido y
rumbo, buscando elementos culturales como la libertad.

Por su complejidad, la ética exige una visién integradora, ya
que involucra consideraciones de tres dimensiones diferentes:

< Axiologica. Que contempla a los valores como eje de la
conducta humana,

< Emocional. Basada en una dimension de amor, en el
sentido de conciencia y de preocupacion comprometida
y responsable por los demés

< Racional. Prescriptiva y Normativa. Que sefiala el
deber ser de las personas y las organizaciones en
general.
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Por otra parte, la ética es una necesidad de nuestros dias, es
un requisito para la sana convivencia entre las personas, y en
las organizaciones, emana de las condiciones externas (crisis,
corrupcion, cambios politicos, econémicos y sociales), pero
también del propio auto-concepto de organizacion, en donde la
dimension cultural y social cobra mayor importancia.

Hoy en dia, las organizaciones estan obligadas a mostrar
responsabilidad por todos sus actos y obviamente por sus
decisiones, porque emergen de un contexto social al que tarde
o temprano deben rendir cuentas.

Las organizaciones al estar integradas por personas son
“Inevitablemente éticas”. Deben tener Y mostrar una conciencia
gue guie sus decisiones para formar y consolidar una identidad,
un caracter que las haga ser responsables de sus decisiones y
de las consecuencias que deriven.

1.12 La conciencia corporativa

Se refiere al modo en que una organizaciéon vallua la
persecuciéon de sus objetivos basada en la reflexién sobre los
propésitos y valores que considera superiores.

Es un proceso en el que se articula una filosofia corporativa
desde Ila que se toman decisiones, se asignan
responsabilidades para transformar la filosofia en accién, se
educa a los miembros de la organizacion, se auditan todas sus
operaciones y se informa a la direccion, los resultados
obtenidos para mantener y/o restablecer la congruencia y la
comunicacion.

Algunos de los componentes éticos que conllevan a crear y
mantener la identidad e imagen de la organizacion, son:

< La integridad de la fuente que emite el mensaje
< La legitimidad de dicho mensaje
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< Suimpacto entre las diferentes audiencias
< La responsabilidad compartida. (Emisor-Receptor).

Un proceso de comunicacion responsable y cimentado en la
ética reconoce la igualdad y autoridad de ambos interlocutores
(direccion y empleados) para opinar, detectar problemas, y
expresar ideas, en un marco de respeto y bajo normas que
garanticen que puede decirse la verdad sin poner en riesgo el
empleo o sin recibir etiquetas sociales o0 represalias de
cualquier tipo. Esto ayuda a generar una cultura de confianza.
Aunque no todos tengan capacidad para decidir sobre todo, la
comunicacion interna debe ser un instrumento de aproximacion
entre personas distintas, procesos y practicas diferentes.

Las condiciones indispensables de la comunicacion ética, son:

% Diferenciar la comunicacién de la informacion.

< Crear y desarrollar un lenguaje comun y significados
compartidos entre los miembros de la organizacion.

< Ejercer una participacion responsable como condicién
para la conversacion y el dialogo.

< Buscar siempre la congruencia entre el decir y el hacer

como sustentos de la confianza y la credibilidad

7

1.12.1 Identidad e Imagen Corporativa

En la sociedad actual la comunicacion es el factor que actia de
forma determinante en las relaciones comerciales, politicas y
sociales influyendo sobre la opiniébn de las personas, creando
imagenes que fomentan el comportamiento del individuo hacia
otras personas, empresas, instituciones o actividades.

Las organizaciones deben ejercer un control sobre sus

mensajes e incidir sobre su aspecto y contenido, para crear y
mantener una imagen acorde a sus objetivos corporativos.
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La imagen es una prolongacion de la propia personalidad, un
lenguaje paralelo a lo que esta dicho y escrito.

Las organizaciones buscan simbolos que inspiren sentimientos
de confianza, bienestar y simpatia, quieren diferenciarse, les
gusta ser modernas pero también quieren ser atemporales,
suelen colocar un simbolo en el nucleo del proceso creativo. Si
se acierta con él, el simbolo es capaz de resumir magicamente
la idea de toda la organizacion.

La identidad corporativa es el conjunto de simbolos,
comunicacion y comportamiento de una empresa, basados en
la vision y mision de la misma. Es decir, es la personalidad de
la empresa.

El cambio cultural crea la necesidad de conocer y comprender
la filosofia, enfoque, vision, misién, asumiendo esto como una
verdadera funcién operativa de control de la calidad.

1.13 Comunicacién Organizacional

Un organismo o institucion esta formado por unidades, éstas
por grupos y luego por personas. Las relaciones que entre ellos
se establecen es lo que da vida a ese organismo. De ahi que
las comunicaciones, que posibilitan esas relaciones, sean un
elemento esencial.

La administracion moderna tiene como base la comunicacion
en cualquiera de sus formas. La habilidad de comunicarse
eficazmente debe ser requisito fundamental de un buen
liderazgo.

Una buena comunicacion ayuda a obtener un mejor
desempefio en el trabajo. Lograr la aceptacion de politicas,
recibir la cooperacion de otros, hacer que las ideas e
instrucciones se entiendan con claridad y producir los cambios
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necesarios en el desempefio, dependen de una comunicacion
eficaz.

Muchas veces la mala organizaciéon es resultado de problemas
en la comunicaciébn, una acumulacibn de Ordenes,
contraordenes y una falta de instrucciones claras y precisas.

La comunicacion es indispensable para lograr la coordinacion
de esfuerzos a fin de alcanzar los objetivos perseguidos por la
organizacién y sus miembros.

1.13.1 Concepto e Importancia de la Comunicacion

La comunicacion es un proceso de interaccion social a través
de simbolos y sistemas de mensajes que se producen como
parte de la actividad humana.

Es una actividad que implica la interaccién y el significado
compartido de mensajes significativos, a través de diversos
canales y medios, en el comportamiento de los demas y en la
organizacion, asi como el desarrollo de los sistemas sociales.
Se considera a la comunicacién como un proceso humano de
interaccion de lenguajes que se encuentra mas alla del
traspaso de la informacion.

La comunicaciébn juega un papel importante en toda
organizacion, una buena comunicacion puede significar
eficiencia, coordinacion y organizacion, mientras que una mala
comunicacién puede dar origen a retrasos, malentendidos y
conflictos internos.

1.13.2 Elementos de la Comunicacién

Los elementos que intervienen en la comunicacion son los
siguientes:

43



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

Emisor Sujeto del que parte la informacion.
Receptor Destinatario de la informacion emitida por el emisor.
Mensaje Informacién trasmitida.

Conjunto o sistema de signos (palabras, colores sonidos,
etc.) que se combinan entre si, mediante reglas, para

Cadigo : .
9 poder formular el mensaje. Emisor y receptor deben
conocer el cédigo para poder interpretarlo.
Canal Medio fisico a través del cual se transmite el mensaje.
Contexto Conjunto de circunstancias (lugar, momento, etc.) que
situacional rodean al acto comunicativo y lo condicionan.

1.13.3 Tipos de Comunicacién

Existen tres puntos importantes que deben considerarse:
primero, la comunicacion abarca dos o0 mas personas;
segundo, es un intercambio de informacion de ida y vuelta; y
tercero, implica entendimiento.

Se pueden sefialar tres tipos de comunicacion:

< Comunicacion Interpersonal — aquella en la que se
interactta con otros individuos, es decir, se establece un
didlogo con ellas. Es la forma de comunicacibn mas
primaria, directa y personal.

< Comunicacion Masiva — toda aquella que se realiza a
través de los medios de difusion de informacion, como el
radio, television, periodicos, revistas e Internet.

< Comunicacion Organizacional — esta comprende la
interna y la externa.

a) Comunicacién Interna
La comunicacion interna es una herramienta fundamental en la
gestion empresarial que pretende obtener la maxima

productividad del factor humano, es decir una imagen positiva y
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un clima adecuado. La comunicacion interna es un conjunto de
dispositivos encaminados a promover la comunicacién de una
organizacional con su personal, tratando de organizar sus
relaciones de trabajo o de promover su cohesién interna y
rendimiento.

Se puede entender que es la comunicacion dirigida a los
factores internos, es decir, a los miembros de la organizacion.
Nace como respuesta a las necesidades de las compaiiias de
motivar a su factor humano y retener a los mejores en un
entorno donde el cambio es constante

La comunicacion interna presenta dificiles problemas en una
compafia grande, ya que debe ser transmitida a través de
varios niveles de autoridad. En la transmision, el significado del
mensaje con frecuencia presenta mal entendidos. En ocasiones
los supervisores y operativos no interpretan la comunicacion en
el sentido de la intencion de la gerencia.

Dentro de este tipo de comunicacién existen:

< La comunicacion formal descendente que procede de la
Direccion y progresa hacia abajo, desde la mayor
autoridad, por medio de varios niveles gerenciales hacia
los trabajadores operativos, misma que proviene de
directrices formales como: boletines, periddicos a
empleados, intranet, videoconferencias, manuales de
bienvenida, correo electrénico, memorandums y
mensajes verbales. La finalidad es que los miembros de
la organizacion estén informados en todo momento de lo
gue acontece en su empresa, asi como hacerle sentir
participe en la misma.

K/
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La comunicacién formal ascendente es la que circula de
la base de la organizacion hacia arriba partiendo de los
empleados a través de varios niveles de autoridad hasta
la alta gerencia. El objetivo que persigue es conocer las
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opiniones, informaciones de la base y lo ocurre en la
organizaciéon. Los canales que suele emplear son:
buzones y programa de sugerencias, encuestas,
entrevistas, accion sindical, etc.

®,
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La comunicaciéon formal horizontal que se refiere a la
comunicacion entre ejecutivos, supervisores y jefes de
grupo de un mismo nivel y autoridad, se lleva a cabo por
medio de conferencias, juntas informativas y
discusiones. Este tipo de comunicacion también es
conocida como lateral, existe dentro de una organizacion
entre las personas pertenecientes a un mismo nivel
jerarquico. Este tipo de comunicaciéon atraviesa la linea
jerarquica, es decir, se transmite sin que sea necesario
utilizar los canales formales de autoridad, primero en
sentido ascendente y luego descendente. Agilizan el
funcionamiento de la estructura organizacional.

X3

o
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Generalmente la informacion horizontal esta constituida
por los informes y diversos contactos que se establecen
entre los ejecutivos o el personal de un mismo nivel
jerarquico, pero de diferentes departamentos. Abarca
juntas, consejos, mesas redondas, asambleas, etc.

o
*

b) Comunicacion Externa

Esta tiene que ver con los factores externos, es decir,
consumidores, representantes o distribuidores, proveedores,
agencias gubernamentales y legisladores, etc. Esta
comunicacion involucra tres elementos: el transmisor, el medio
de comunicacion y el receptor. La efectividad de la
comunicacion depende de estos. Si el transmisor es
incompetente o el mensaje poco claro, el receptor no entiende
el significado de la sefial y ha fracasado el proceso de la
comunicacion.
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La comunicacion puede ser verbal, que consiste de palabras
habladas y escritas, o no verbal, expresada por medio de
acciones, gestos, expresiones faciales, musica y figuras.

La comunicacién es fundamental en la existencia de la
sociedad moderna. Es asi como las Relaciones Publicas
constituyen una actividad muy eficiente por medio de la cual,
las empresas, las organizaciones y los individuos, logran este
proposito.

1.14 Liderazgo

Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida
a través del proceso de comunicacion para el logro de
objetivos.

Cabe sefialar que aunque el liderazgo tiene una gran relacion
con las actividades administrativas y es muy importante para la
organizaciéon, el concepto de liderazgo no es igual al de
administracion. Una persona quizas sea un gerente eficaz
(buen planificador y administrador) justo y organizado, pero
carente de las habilidades de lider para motivar. Otras
personas tal vez sean lideres eficaces con habilidad para
desatar el entusiasmo, pero con poca capacidad administrativa
para transmitir la energia que poseen. Ante los desafios del
mundo actual, las organizaciones aprecian mas a los gerentes
gue son lideres.

1.14.1 Funciones del Liderazgo

Dependen directamente de hacia donde este orientado, por
ejemplo:

< El liderazgo concentrado en las personas tiende a
aumentar la satisfaccion de ellas y la cohesion del grupo.
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< El liderazgo orientado a las tareas, estructura la tarea de
los subordinados en el sentido de hacerles saber lo que
se espera de ellos.

La funcion central del liderazgo es inducir o persuadir a todos
los seguidores a conseguir las metas de la organizacién de
acuerdo con su capacidad; actualmente se ha dado mas
importancia al “comportamiento” (habilidades y acciones); de
las cuales se desprenden 3 tipos mas usuales:

< Habilidad técnica.- Conocimiento y capacidad de una
persona en cualquier tipo de proceso o técnica.

< Habilidad humana.- Capacidad para trabajar
eficazmente con las personas y para obtener resultados
del trabajo en grupo.

< Habilidad conceptual.- Capacidad para pensar en
términos de modelos, marcos de referencia y planes
estratégicos a largo plazo.

Para que un grupo funcione debidamente el lider debe cumplir
las 2 funciones centrales: las relacionadas con tareas o de
resolucion de problemas vy, las funciones sociales o de
mantenimiento del grupo; las primeras pueden incluir la difusiéon
de informacion y opiniones, mientras que las segundas
incluyen todo cuanto ayude al grupo a operar con mayor
armonia.

1.14.2 Liderazgo y Poder

El liderazgo dentro de la administracién no garantiza el logro de
los objetivos, ya que los lideres fuertes pueden ser malos
gerentes si se carece de una adecuada planeacién provocando
que el grupo avance en direccién equivocada, o por otra parte,
una persona puede ser un lider débil y de cualquier manera ser
un gerente relativamente eficaz, si administra a personas que
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entienden claramente sus empleos y tienen un fuerte impulso
para trabajar.

En muchos casos, los buenos gerentes tienen una habilidad de
liderazgo elevada, aunque esta puede adquirirse mediante
capacitacion gerencial y experiencia laboral.

La relacién entre el poder y el liderazgo se fundamenta en
cinco tipos de poder que puede ejercer un lider:

®,
0.0

Poder de recompensa.
Poder coercitivo.
Poder legitimo.

Poder de referencia.
Poder experto.
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Cuanto mayores sean las fuentes de poder disponibles para el
lider, mas grandes seran sus posibilidades de lograr un buen
liderazgo, y con esto los objetivos.

1.14.3 Estilos de Liderazgo

Algunos de los estilos de Liderazgo considerados actualmente
son:
1.14.3.1 Liderazgo Situacional

Uno de los modelos del liderazgo mas seguidos es la teoria del
liderazgo situacional de Paul Hersey y Kenneth Blanchard.

La teoria de liderazgo situacional, surge a partir del estudio de
la conducta de los lideres en situaciones muy diversas como
ayuda a los directivos en el diagnostico de cada situacion
caracteristica.

Esta teoria se basa en dos variables del comportamiento del
lider:
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< La conducta de tarea: grado en el que el lider explica lo
gue deben hacer sus seguidores, cuando, donde y como
realizar la tarea.

% La conducta de relacion: grado en el que el lider
proporciona apoyo socioemocional.

El liderazgo situacional es una teoria de contingencia que hace
énfasis en los subalternos. El liderazgo de éxito se alcanza al
seleccionar el estilo de liderazgo adecuado aplicando los
siguientes pasos:

< Decir (Alta Tarea - Baja Relacion): El lider define los
papeles y dice a las personas qué, como, cuando y
donde realizar diversas tareas.

< Vender (Alta Tarea - Alta Relacion): El lider muestra tanto
comportamiento directivo como comportamiento de
apoyo.

< Participar (Baja Tarea - Alta Relacion): El lider y sus
seguidores comparten la toma de decisiones; el papel
principal del lider es facilitar y comunicar.

< Delegar (Baja Tarea - Baja Relacion): ElI lider
proporciona poca direccién a apoyo.

1.14.3.2 Liderazgo de Creacion de Roles

Este estilo sostiene que los lideres desarrollan relaciones
Unicas de persona a persona con cada uno de los individuos
que tiene a su cargo. A este tipo de relacion los cientificos
conductistas la denominan “diada vertical”. Es por ello que al
enfoque de Graen “Creacion de Roles” se le conoce como el
"modelo de enlace vertical de diadas del liderazgo". Se dice
que la formacién de diadas verticales es un proceso que se da
de manera natural y que resulta del intento de un lider de
delegar y asignar roles de trabajo. Como consecuencia de este
proceso, se desarrollaran relaciones de intercambio entre el
lider y los miembros de grupo: intercambio dentro del grupo e
intercambio fuera del grupo.
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El modelo de Graen presenta la importancia del adiestramiento
de los gestores en la mejora de las relaciones lider-miembro.
En condiciones idoneas, se hace posible tanto la satisfaccion
en el trabajo como el rendimiento de los empleados, ademas
de disminuir la rotacion de personal en la empresa.

Este estilo ofrece las siguientes sugerencias para mejorar la
calidad de los intercambios lider-miembro:

< Los empleados nuevos deben ofrecer a su supervisor
lealtad, apoyo y disposicion para la cooperacion.

% Si uno no es miembro del grupo debe aceptar su
situacion vy tratar de convertirse en miembro del grupo
mostrandose cooperativo y leal. De lo contrario, debe
marcharse.

< Los gestores deben tratar conscientemente de ampliar
SuS grupos.

% Los gestores deben ofrecer a su personal amplias
oportunidades de probar sus aptitudes.

1.14.3.3 Modelo Camino — Meta

La teoria del camino-meta es un modelo de liderazgo que
establece que la misién del lider consiste en ayudar a sus
seguidores a alcanzar los objetivos proporcionandoles
suficiente direccion y apoyo para garantizar que sus metas
sean compatibles con los objetivos globales del grupo u
organizaciéon. La expresion “camino - meta” deriva de la
creencia de que un buen lider aclara el camino para que sus
seguidores lleguen al logro de sus objetivos y recorran el
camino con menos dificultades, al reducir las desviaciones. La
iniciacién de la estructura sirve para aclarar el camino y la
consideracion facilita el recorrido.

Existen cuatro comportamientos de liderazgo identificados:
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< El lider directivo: Permite a los subordinados saber lo
gue se espera de ellos, programa el trabajo a realizarse
y da guias especificas de como lograr las tareas.

< El lider que apoya: Es amistoso y muestra interés por las
necesidades de sus subordinados.

< El lider participativo: Consulta con los subordinados y
utiliza sus sugerencias antes de tomar una decision.

< El lider orientado al logro: Establece metas de desafio y
espera que los subordinados se desempefien a su nivel
mas alto.

1.14.3.4 Liderazgo Transformador

Este pretende que el lider considere al trabajador como un
individuo pleno y capaz de desarrollarse; para que éste pueda
satisfacer sus necesidades y elevar sus valores, aumentar la
conciencia sobre lo que es importante, incrementar su madurez
y motivacion para que trate de ir mas alld de sus propios
intereses, y perseguir los del grupo, de la organizacion y de la
sociedad.

Tiene un enfoque diferente y moderno de liderazgo. Su
concepto de lider no se basa en la persona que toma las
decisiones, sino en la medida en la que el grupo lo reconoce
como lider, por su forma de ser, por su filosofia frente a la vida,
frente al mundo y frente a las personas con las que interactua.
Sus valores influyen en sus decisiones, familia y amigos.

El liderazgo transformacional busca potenciar el desarrollo de
sus colaboradores, de sus capacidades, motivaciones y
valores, y no solo su desempeiio.

Este tipo de liderazgo ocurre cuando el lider cambia a sus
subordinados en tres formas:

< Haciéndolos conscientes de que tan importante es su
trabajo para la organizacion para que se alcancen las
metas.
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< Haciéndolos conscientes de sus propias necesidades
para su crecimiento personal y desarrollo.

< Motivarlos para que no piensen solo en su beneficio
personal sino en el de toda la organizacion.

1.14.3.5 Liderazo Transaccional

En este modelo el lider reconoce lo que se pretende conseguir
con el trabajo y lo garantiza cuando se consiguen los
resultados esperados.

Intercambia premios por esfuerzos, responde a los intereses de
los colaboradores si estos responden con su trabajo, hace
desarrollar el esfuerzo que conduce al desemperio esperado.
Los lideres transaccionales centran su interés en las demandas
y situaciones que se presentan de momento y no en asuntos a
largo plazo, se preocupa por hacer que se hagan las cosas. Sin
embargo, el lider transformador conduce a un empefio mas alla
de las expectativas, conduce a resultados extraordinarios.
Eleva la jerarquia de las necesidades de los trabajadores y
hace trascender sus propios intereses.

1.15 Estrategia

Conjunto de decisiones y acciones relativas a la eleccion de los
medios y a la articulacién de los recursos con miras a lograr un
objetivo. Es un curso de accion conscientemente deseado y
determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar
el logro de los objetivos de la empresa. Normalmente se recoge
de forma explicita en documentos formales conocidos como
planes.

1.15.1 Caracteristicas de las estrategias
De este concepto de estrategia, se pueden entresacar algunas

caracteristicas o principios basicos que nos dan una pauta de
como debe abordarse su disefio. Son estos:
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La caracteristica principal de la estrategia es que se
sitia antes del inicio de la accién; es decir, lo esencial es
tomar la iniciativa.

Escoger el terreno, el momento y los recursos a utilizar
para conseguir el objetivo. O lo que es lo mismo, no se
debe emprender ninguna accion sin haber efectuado
una concienzuda preparacion y disponer de los medios
necesarios.

Concentrar los recursos disponibles en el objetivo que se
quiere alcanzar; no disiparlos en diferentes objetivos
simultaneos.

Como no se puede tener garantia absoluta de éxito,
antes de iniciar una accion, debe calcularse el riesgo y
acotarlo.

Si una vez iniciada la accién, se comprueba que no se
va a alcanzar el objetivo perseguido, se debe reaccionar
con rapidez y cambiar la estrategia inicial por otra
alternativa, previamente determinada para este caso y, si
fuere necesario, efectuar una retirada estratégica.

para que la estrategia alcance esa eficacia a que

acabamos de referirnos, ademéas de toméarsela en serio,
requiere que se convierta en método; es decir, tanto su disefio.

7
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1.15.2 Estrategias de Comunicacion

La Estrategia de Franquiciamiento.- consiste, pues, en
transferir profesionalmente y con rigor la explotacion de
la comunicacion interna a un mando-coordinador en un
territorio-espacio definido.

La Estrategia de Adelantamiento.- consiste en
preparar los medios, establecer los procedimientos y
realizar las acciones encaminadas a conseguir que en
Intracomunicacion siempre llevemos la iniciativa vy
vayamos por delante de los acontecimientos.

La estrategia de Nominamiento.- consiste en disponer
lo necesario para conseguir que cualquier accién de
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comunicacion no sea un frio intercambio de informacion
entre elementos anénimos de la organizacién, sino que
se produzca en el marco de una relacion hepatica entre
dos o0 mas personas plenamente identificas y que se
conocen mutuamente.

La estrategia del Acercamiento.- trata de utilizar la

logistica de la distribucion para garantizar que la
informacion que se vaya a transmitir (en ambos
sentidos) llegue a su destino en buenas condiciones, es
decir, sin sufrir distorsiones significativas; y que llegue en
el momento preciso, “justo a tiempo”.

La Estrategia de Acompafamiento.- consiste en
programar acciones individualizadas y personalizadas en
las que un “guia” (un experto lo mas objetivo y fiable
posible) apoya el transito de una situacion a otra; aclara
las dudas que surgen y disipa incertidumbres, de forma,
de forma que se puedan tomar decisiones personales
con conocimiento de causa y total confianza.

Estrategia de facilitamiento.- consiste en averiguar qué
obstaculos o trabas se interponen en el proceso de
comunicacién y, una vez detectados, proceder a su
eliminacién o, al menos, a apartarlos.

La Estrategia de Disefiamiento.- consiste en utilizar las
técnicas y métodos del disefio en Intracomunicacion con
el objetivo de ayudar a captar la atencion de los
destinatarios de la informacion y despertar su interés, de
forma que abra la puerta al conocimiento del mensaje
gue se quiere transmitir..
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2.1 La Gran Fuerza de las Pymes
2.1.1 Antecedentes

Las PYMES surgieron afios antes de que se manifestara el
capitalismo industrial, tenian como fuente creadora cubrir las
necesidades primarias del hombre, tales como: el trabajo de los
metales, la manufactura de prendas de vestir, etcétera.

Asi se formaron no solo como fuente de abastecimiento de
bienes para el consumo, sino también como activador del
desarrollo de los grupos productivos; y es basicamente en
estas empresas de modestos recursos en donde se apoyo la
Revolucion Industrial y después en la tecnologia que hoy
desarrollan y fomentan las grandes empresas.

Representan un papel fundamental en el entorno presente y
futuro del pais, ofreciendo diversas alternativas para el proceso
de industrializacion, comercializacion y servicio; asimismo
constituyen una opcién de desarrollo econémico, y social por su
alta contribucion a la generacion de empleos, diversificacion de
la oferta de bienes y servicios, equilibrio en la distribucion del
ingreso y logro de mayores indices de competitividad al ser
parte de cadenas productivas.

Estas pequefias unidades productivas, comerciales y de
servicios, ante los cambios que se han presentado durante la
ultima década, para evitar que fracasen y logren una operacion
eficiente, requieren con urgencia realizar transformaciones, de
administracion, de actitud en sus propietarios y colaboradores,
y principalmente de tecnologia, que les permita mantenerse y
crecer en un alto grado de competitividad.

2.1.2 Definiendo una Pyme

Actualmente no existe un concepto universal que defina a la
PYME, por que no es un término sencillo de explicar; varia
constantemente en funcion de las regiones del mundo; y en
términos generales, para ayudar a identificarla, se basa
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tomando en cuenta el nimero de empleados y en algunos
casos su volumen de ventas anuales.

Para efectos practicos, se considera que las PYMES son: Una
fuerza que impulsa la economia, basada en el desarrollo de
pequefos grupos, de uno o varios empresarios, que busca un
medio de subsistencia y desarrollo en el mercado, ocupando
sus propios medios para lograrlo. Es decir, las micro, pequefias
y medianas son consideradas como “el motor que impulsa el
crecimiento y desarrollo de un Pais”, siendo una de sus
principales caracteristicas la generacion de empleos ademas
de ser el sector que mas plazas genera y el PIB que produce
es el mas representativo de nuestra economia.

2.1.3 Clasificaciéon de las Pymes

La siguiente clasificacion se hizo para responder a una
homologacién de cardcter internacional. Nacional Financiera
(NAFIN) reestructuré a las empresas de referencia bajo los
parametros que a continuacion se expresan, basandose
exclusivamente en el grupo de trabajadores y eliminando el
rubro de ingresos (vigente a partir de febrero 29 de 2009).

MICROEMPRESAS

COMERCIO HASTA 5 TRABAJADORES
INDUSTRIA HASTA 30 TRABAJADORES
SERVICIOS HASTA 20 TRABAJADORES
PEQUENAS EMPRESAS

COMERCIO HASTA 6 Y 20 TRABAJADORES
INDUSTRIA HASTA 31 Y 100 TRABAJADORES
SERVICIOS HASTA 21 Y 50 TRABAJADORES
MEDIANA EMPRESA

COMERCIO HASTA 21 Y 100 TRABAJADORES
INDUSTRIA HASTA 101 Y 500 TRABAJADORES
SERVICIOS HASTA 51 Y 100 TRABAJADORES

Fuente: http://www.nafin.com/portalnf/.html
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La siguiente clasificacion se hace tomando en consideracion

los conceptos de varias instituciones de las cuales destacan:

< Instituto Nacional de Estadistica y Estudios Economicos

de Francia (INSEE).

< Small

(SBA).

< Comision econOmica para América Latina (CEPAL).
< Revista mexicana de ejecutivos de finanzas (EDF), y

< Secretaria de economia de México (SE).

Teniendo el siguiente cuadro:

Institucién Tamafio de la | Namero de
Empresa trabajadores
INSEE Peql_Jena De 50 a 250
Mediana De 250 a 1000
SBA Pquena Hasta 250
Mediana De 250 a 500
CEPAL Pquena Entre 5y 49
Mediana De 50 a 250
EDE Pequefia Menos de 25
Mediana Entre 50 y 250
SE Pequenia De 16 a 100
Mediana De 101 a 250

Fuente: http://www.gestiopolis.com/canales2/economia/pymex.htm

Business Administracion de Estados Unidos
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Otra clasificacion de acuerdo con las micro, pequefias y
medianas empresas en base en la estratificacion establecida
por la Secretaria de Economia, y de comun acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, publicada en el
Diario Oficial de la Federacién, para mostrarse como sigue:

Estratificacion por nimero de trabajadores

MICROEMPRESAS
COMERCIO | DE 0 A10 TRABAJADORES

INDUSTRIA | DE 0 A 10 TRABAJADORES

SERVICIOS | DE 0 A 10 TRABAJADORES

PEQUENA EMPRESA
COMERCIO | DE 11 A 30 TRABAJADORES

INDUSTRIA | DE 11 A 50 TRABAJADORES

SERVICIOS | DE 11 A 50 TRABAJADORES

MEDIANA EMPRESA
COMERCIO | DE 31 A100 TRABAJADORES

INDUSTRIA | DE 51 A 250 TRABAJADORES

SERVICIOS | DE 51 A 100 TRABAJADORES

Fuente: Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y
Mediana empresa. Art. 3

Como se puede observar, existen algunas diferencias en estas
clasificaciones en cuanto a numero de trabajadores se refiere,
de ahi la dificultad para definir adecuadamente las PYMES,
pero finalmente se trata de identificarlas de manera sencilla por
el nimero de trabajadores.
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2.1.4 Caracteristicas Generales de las Pymes

De manera habitual, todas las PYMES comparten casi siempre
las mismas cualidades; por lo tanto, se podria decir que las
caracteristicas generales con las que cuentan las PYMES son:

Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa,
pero su administracién puede ser empirica.

Su numero de trabajadores empleados en el negocio
crece y va desde 1 hasta 250 personas.

Utilizan poca maquinaria y equipo, se siguen basando
mas en el trabajo que en el capital.

Dominan o abastecen un mercado local o regional.

Estan en proceso de crecimiento; la pequefia empresa
tiende a ser mediana y esta a su vez aspira a ser
grande.

Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del Estado,
que algunas veces las considera en el régimen de
pequefnos contribuyentes, dependiendo de sus ventas y
unidades.

Para tener un concepto més claro, a manera de resumen se
mencionan algunos de los elementos mas importantes que
afectan a éstas compafiias:
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Elemento

[ Descripcion

Estructura

Los criterios para establecer el tamafio de una empresa
no son importantes. Su estructura organica es familiar.

La mayor parte de las empresas utilizan sistemas de
produccion tradicional, ain no estan aplicando procesos
automatizados.

Comunmente el director es un hombre maduro, el cual
cuenta con 14 afios de estudios y especializaciones y
es empresario por herencia. En su actitud de duefio-
administrador, la simplificacion de las operaciones es
negativa para la empresa.

Sostiene relaciones con: proveedores, clientes, |
competencia, asociaciones, bancos, gobierno y algunos
despachos profesionales de consultaria.

Problematica a
la que se
enfrentan

Los problemas mas dificiles a los que actualmente se
enfrentan son: recursos humanos, deficiencias
impositivas del gobierno, falta de seriedad de los
proveedores, escasez de materias primas de calidad,
mercados reducidos, falta de financiamiento, alta
competencia y deficiente organizacién.

Valores y
Objetivos

Para la mayoria de los directores, el objetivo principal
es maximizar las utilidades. Los procedimientos
administrativos son sumamente personalizados,
consisten en la Vvigilancia estrecha sobre Ilas
operaciones. La toma de decisiones es centralizada y la
ejecucion la realizan jefes de area, a quienes se les
responsabiliza por los resultados obtenidos.

Crecimiento vy
planeacién

No quieren crecer, la razén principal, se les escapa el |
control de su empresa. Por lo que se refiere a la
planeacion (estratégica), es casi inexistente.

Administracion
del Personal

Esta area es un gran problema, la realidad es que
existe una actitud muy pasiva en el manejo del
personal. Para realizar el reclutamiento, seleccion,
contratacion y capacitacion se aplican soluciones
informales.

Procesos
informativos

Lo importante no es estar al dia acerca de los productos
y tecnologia. Los datos los pueden obtener mediante:
revistas especializadas, informacién de sus clientes, las
técnicas administrativas las pueden adquirir por cursos,
los aspectos financieros con otros industriales
banqueros.

Fuente: Vega, Alicia y Urzua, Noe, Administracion, México, UNITEC,
coleccion didactica Il, 2001.
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En consecuencia, se puede decir que el perfil actual de las
PYMES es conservador, ya que a pesar de los avances
tecnoldgicos y cientificos siguen careciendo de una adecuada
administracion, por falta de procedimientos y politicas
previamente establecidas.

2.2 Las PYMES en México

Aunque son parte fundamental de la economia nacional y
fuente principal de empleos, en México ha sido dificil ubicarlas
correctamente a través del tiempo, puesto que las variables e
indicadores que se han tomado en cuenta para clasificarlas
cambian constantemente.

A pesar de ello, ha existido durante mucho tiempo el término
denominado PYME, el cual ahora se ha actualizado por el de
MIPYME que agrupa a las micro, pequefias y medianas
empresas, entendiendo por medianas, a una buena parte de
organizaciones de tamafio corporativo.

En nuestro pais el criterio de MIPYMES, se establece con base
al nimero de empleados y dependiendo del sector econémico
al que pertenezcan, asi dentro del sector manufacturero se
encuentran aquellas que tienen menos de 501 empleados y
para los sectores de comercio, servicios y agropecuario menos
de 101 empleados (Clasificacion segun el SBA). Las
MIPYMES se caracterizan por tener un alto grado de
adaptabilidad ante cambios en su entorno, principalmente ante
efectos nocivos en el ambiente macroeconémico.

Estas empresas constituyen un sector estratégico para el
desarrollo econdmico y social del pais, actualmente generan
mas empleos que las grandes empresas. A finales de la década
pasada producian 62 % del total de empleos y participaban
con el 63% del PIB, hoy en dia, contribuyen con el 41 % de la
inversion y del Producto Interno Bruto (PIB) y generan el 79%
de los empleos.

63



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

Es el sector productivo con mayor capacidad para incrementar
la competitividad global del Pais. Tiene la fuerza suficiente para
reinvertir en la economia mexicana. De los tres millones
formales de negocios que operan en México, mas del 95%
pertenece a las MIPYMES, lo que significa que, al menos en
cantidad, representan una porcion fundamental en la némina
empresarial mexicana.

Realmente, en ellas estan las unidades productivas de mayor
integracion social y lo hacen en dos frentes: en el de
emprendedores de negocios y en el de generacion de empleos.

Por otro lado, se estima que las MIPYMES son menos
eficientes que las grandes empresas. La produccion de la
mayoria de ellas es practicamente de subsistencia, sus
posibilidades de competir en el mercado interno han disminuido
en los ultimos afios y en contados casos han podido ingresar
en el mercado internacional. Gran parte de estas empresas se
apoya en tecnologias artesanales y en otros casos para seguir
subsistiendo, deben invertir excesivas sumas de dinero para
adquirir otro tipo de conocimientos bajo la forma de paquetes
tecnolégicos. Son contadas las empresas que basan su
proceso productivo en la innovacién especializada cuyas
caracteristicas varian por sector y rama productiva.

Sin muchas posibilidades de ofrecer salarios altos, estas
empresas por lo general proporcionan gran parte de la
experiencia que el trabajador necesita para aspirar a mejores
condiciones de contratacion en otra empresa, lo cual es la
razon principal por la que existe una gran rotacion de personal.

La mayoria de los socios que participa en gestion directa de las
PYMES se encuentra entre los 40 y 59 afos de edad y 48% de
los socios cuenta con grado de licenciatura, segun estudio
realizado por “Observatorio PYME” de Ila Comision
Intersecretarial de Politica Industrial (CIPI) de la Secretaria de
Economia (http://www.cipi.gob.mx/html/observatorio.html).
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Ademas, estas “pequeiias grandes empresas” juegan un papel
estratégico para que el Pais recupere la competitividad que a lo
largo de los afios se ha perdido, obviamente con un adecuado
apoyo; por lo que, otorgarles créditos, significa invertir en
productividad social, ya que con ello se destinaran a areas con
profundas raices sociales: 65% de las PYMES son familiares y
por su importancia social y productiva deben reinvertir en sus
proyectos.

En México, el 30 de marzo de 1999, se llegé al acuerdo de
tomar como indicador para clasificar a las MIPYMES, el nimero
de empleados el cual varia de acuerdo al sector de que se trate
(industrial, comercial, de servicios o0 agropecuario), a fin de
establecer rangos acordes que apoyen Yy promuevan
homologacién con las tendencias mundiales.

Los rubros Industria, Comercio y Servicios incluyen los
siguientes sectores econémicos:

1) Industria: Mineria, Manufactura, Electricidad y Agua y
Construccion. Incluye un total de 16 subsectores econémicos.

2) Comercio: Incluye un total de dos subsectores econdmicos.
3) Servicios: Servicios Financieros y de Alquiler, y servicios
comunales y sociales, hoteles y restaurantes y profesionales.

Incluye un total de trece subsectores Econémicos.

4) Agricultura: Incluye tres subsectores, Agricultura,
Ganaderia y Caza, Silvicultura, y Pesca
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Servicios Grafica 24
Caracteristicas principales por tamafio de los establecimientos, 2003
{Parcantajes)
{ 3
M7

Las empresas grandes representaron 0.5% del total de

unidades econdmicas y pagaron B81.4% de las

remuneraciones, mientras gue los micro negocios (84.7%) £ad

pagaron 10.8% de las remuneraciones en los semvicios, _

614
522
33
3
10.9 121
’—‘ 70 TE g B4
05 i
s | (i |
Pequefin Kedang Grandz
(0a10) MEE] {512 100) 101y mas parsanas)
Estralos 0 personal ncupado total
W uridades sconemicas [l Personalocupado ozl [ Remunaracionzs
[ vialar agregada censal brusa O activos Njos

e S

Fuente: “Micro, pequefia, mediana y gran empresa. Censos econdmicos de
1999.

Estratificacion de los establecimientos”, en INEGI, México, 1999, p. 12
www.inegi.org.mx

Segun el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica (INEGI) en documento publicado sobre Las Micro,
Pequefna, Mediana y Gran Empresas, se destaca que del total
de 1 millon 013 mil 743 unidades econdmicas registradas en
los Censos del 2004, el 94.7% eran micro empresas, el 4.3 %
eran pequefas empresas, el 0.5% eran medianas y el restante
correspondian a las grandes empresas.

Las pequefias empresas (11 a 50 personas) en Servicios
reportaron como personal ocupado total a 17.2%, para ocupar
el segundo lugar en importancia respecto a la generacion de
empleo, el primer lugar lo obtuvieron las micro empresas; en
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unidades econdmicas reportaron 4.3% con lo que se ubicé
también en segundo lugar, después de las empresas micro.

Servicios Grafica 102
Unidades econémicas pequenas, 2003
(Porcentajes)
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2.2.1 Obstaculos y Problematica Actual de las PYMES

Tanto la escasa operatividad de los programas del gobierno
federal para el fomento de las MIPYMES, como el
comportamiento macroecondmico de los ultimos afios, no han
sido capaces de generar las condiciones necesarias para que
aquellas puedan crecer en forma dindmica y estable. Ello,
debido a que las MIPYMES enfrentan una serie de dificultades
que obstruyen notablemente su desarrollo.

De acuerdo con las investigaciones que se han realizado,
existes seis areas principales en las cuales las MIPYMES
encuentran sus grandes obstaculos para su satisfactorio
desarrollo dentro de la economia del pais:
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1. Financiero: Existen problemas para tener acceso a los
créditos que otorga la banca por falta de antecedentes
de crédito, es decir:

a. No cumplen con las garantias que pide el banco.
b. Solo otorga prestamos a corto plazo

2. Comercio exterior: En el mercado pequefio ante las
crisis econémicas que se presentan, para obtener
mayores ingresos y crecer, se les invita a exportar sus
productos hacia mercados internacionales, pero esta
actividad manifiesta los siguientes inconvenientes:

a. Retraso del estado para liquidar la devolucion de
impuestos (Drawback).

b. Desconocimiento de la informacion disponible
para la realizacion de tramites ante esta
dependencia del gobierno.

c. Las normas de calidad que tienen que cumplir y
no reunir los requisitos para satisfacerlos.

3. Fiscal: Los diferentes impuestos a los que estan sujetas
complica su situacibn de desigualdad de la base
impositiva y niveles de rentabilidad, comparados con las
grandes empresas. Asi mismo, las dificultades que se
presentan en su constitucion formal como empresa.

4. Laboral: El sistema laboral Mexicano esta considerado
como proteccionista de la clase trabajadora, la falta de
contraprestacion de servicios por parte del estado, crea
una carga impositiva adicional para las empresas, ya
que el incumplimiento del otorgamiento de beneficios
como el Seguro Social e INFONAVIT, ocasiona que deba
buscar otras alternativas de compensacion y reduccion
del grado de inseguridad de los trabajadores.
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Ademas, con la obligacion que existe de brindar
capacitacion a sus empleados, se presenta otro gran
problema, la deficiencia de los institutos técnicos
encargados de brindarla, origina que gran parte de las
empresas deban destinar una enorme cantidad de
recursos para entrenar a sus empleados en otras
instituciones.

5. Infraestructura: Los altos costos y baja calidad de los
servicios publicos que existen:

a. Sector energético: en algunas regiones del pais
se presentan constantemente fallas de energia.

b. Comunicaciones: existe una buena red de
carreteras, pero hacen falta otros medios
alternativos para poder llevar sus productos a los
diferentes mercados existentes.

c. Educacion: existe un alto indice de desercidn
escolar y el mal estado de los centros de
ensefianza afecta la calidad con la que terminan
sus estudios los alumnos. La educacion superior
se encarga de educar empleados y no
empleadores, lo que obstaculiza el desarrollo de
potenciales emprendedores.

6. Juridicos: Las principales limitaciones en este nivel, se
relacionan con:

a. La sobreregulacion en el aspecto fiscal y laboral.

b. La falta de una legislacibn adecuada que de
certeza, garantice y fomente su crecimiento.

c. La poca claridad sobre procedimientos, creando
incertidumbre y falta de inversion.

Ademas de los obstaculos que se mencionaron, se encuentran

los siguientes problemas o desafios que deben enfrentar las
PYMES:
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Corrupcion.

Burocracia.

Calificacion insuficiente en la fuerza de trabajo
Carencia de cultura y ética de compromiso.
Inestabilidad gubernamental

Falta de calidad en los proveedores

o0 ks whE

Estos aspectos influyen de manera negativa en el clima
empresarial y en su limitado crecimiento.

Las agencias de publicidad se ubican como unidades
economicas dentro del sector servicios, representando el 0.7%
(7,586) del total de establecimientos en México que se dedican
a la prestaciéon de servicios publicitarios en medios masivos.

2.3 Publicidad

La vida es cambio y la publicidad es cambio permanente; hoy
en dia, uno de los principales problemas a los que se enfrentan
todas las organizaciones en México y en el mundo, sin importar
su tamafio o la actividad a la que se dediquen, es sin duda
alguna, la comunicacion.

El dirigente de una organizacion, pretende emitir un mensaje
amigable, claro y oportuno a la comunidad de su empresa.

Los empresarios desean posicionar sus productos en el
mercado y fortalecer su marca. Resulta vital, informar a sus
consumidores sobre cual es su producto, que caracteristicas
tiene y las ventajas respecto a los demas.

A través de la publicidad, se busca dar un mensaje

generalizado para un publico especifico, con el fin de atraer la
atencion de ese publico y vender una idea o un producto.
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2.3.1 Evolucién de la Publicidad

Pero no siempre fue como lo conocemos en la actualidad,
porque existen muchas historias al respecto, una de ellas
describe que, los primeros anuncios se iniciaban en una sala
de arte, pegando ilustraciones de revistas extranjeras a las que
se les adaptaba un texto y el cliente no conocia el trabajo que
se estaba realizando, sino hasta que se le entregaba el trabajo
final.

Afos mas tarde se comenzG a preparar un boceto para
someterlo a la aprobacion del cliente. El hombre de cuentas
solicitaba un texto a la sala de redaccion, posteriormente la
sala de arte se limitaba a ilustrar dicho texto y preparaba un
boceto final.

Los afos transcurrian junto con las necesidades, asi que en los
siguientes afios el Departamento de Arte lo conformaba el
ilustrador y el letrista, todo se hacia con lapiz o témpera porque
en aquel entonces al utilizar fotografias no se lograba una
reproduccién con calidad.

Continuaron los avances, el trabajo que iban realizando los
creativos de arte y redaccion estaba en constante coordinacion
con el hombre de cuentas y a su vez con otras areas como
medios, produccion, etc., logrando un mejor producto que se
adaptaba a las necesidades y exigencias del cliente.

Algunos de los departamentos con los que cuentan las
agencias en la actualidad son: Departamento de Atencion de
Cuentas, de Medios, de Produccién Grafica, de Medios
Audiovisuales e Interactivos, entre otros.

Hoy en dia las agencias de publicidad brindan servicios
completos y son flexibles, dinamicas y eficientes, pero por
sobre todo, innovadores, ademas honestos. Las descripciones
0 imagenes relativas a hechos verificables, deben estar sujetas
a comprobacion fehaciente y con bases cientificas en el
momento que se requiera. Debe tenerse especial cuidado en el
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la publicidad dirigida a los niflos y jovenes, evitando
aprovecharse de su credulidad o falta de experiencia.

Al ser prestadora de servicios, el principal activo de una
agencia de publicidad es su personal, disefadores,
disefiadores Web, redactores, copys, ejecutivos de cuentas,
etc.

2.4 Agencias Publicitarias

Las agencias de publicidad son organizaciones independientes
que brindan servicios profesionales y resuelven eficazmente las
necesidades de comunicacién que tienen sus clientes. Son
expertas en comunicar al publico en general la gran diversidad
de productos que se posicionan en el mercado, asi como la
informacion que el anunciante quiere dar a conocer.

2.4.1 Servicios de las Agencias Publicitarias

Los principales servicios que una agencia de publicidad ofrece
son de diversa indole, como investigacion y andlisis de
mercados, creatividad, medios y planificacion, servicios Web y
servicios al cliente, asi como el desarrollo de campafas y su
ejecucion.

2.4.2 Valores de las Agencias Publicitarias

Para brindar confianza a los anunciantes es indispensable
contar con valores como la rectitud en la profesion publicitaria,
la verdad en los anuncios y fortalece la confianza en las marcas
de los productos y servicios. A traves del respeto busca no
denigrar directa o implicitamente los productos, servicios o
conceptos de un competidor ni copiar sus ideas publicitarias.
Con la honestidad quiere que la publicidad se haga con rectitud
e integridad, empleando siempre informaciones vy
documentaciones adecuadas. Promueve la decencia para las
personas que intervienen en el quehacer publicitario actuaran o
participaran respetando los valores morales y sociales de la
comunidad, entendiendo por éstos al cuerpo de obligaciones
entre los individuos y la sociedad, en el mismo lugar, tiempo y
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espacio. Con una informacion veraz quiere lograr la libertad de
expresar, a través de la publicidad, las caracteristicas o
bondades debidamente acreditados con que cuentan los
bienes, servicios o conceptos, omitiendo cualquier expresion
gue contemple verdades parciales.

2.3.4 Principales Problemas de las Agencias Publicitarias

Uno de los principales problemas a los que las agencias de
publicidad se enfrentan constantemente, es el despido masivo
de una parte del personal de su plantilla. Esta es una
consecuencia de los afios de bonanza, cuando la agencia gana
cuentas importantes y tiene que contratar a mas personal del
gue ya tiene, para dedicarse a las nuevas cuentas, en estos
afos invierten en activos fijos, en tecnologia, en mejorar las
instalaciones.

Al perder una cuenta importante las consecuencias son claras y
fatales, hay personal que sobra, normalmente en las agencias
hay personal de primera y segunda categoria. En la primera
encontramos a los duefios, altos directivos, personal
administrativo y ejecutivos de cuentas. En la segunda categoria
estan los primeros en irse, como los copys y disefiadores,

A diferencia de cualquier otra organizacion, las agencias de
publicidad no tienen un producto propio, por lo que sus
ingresos los obtienen de la venta de ideas y estrategias que
desarrolla su equipo de trabajo para un cliente o una camparia
especifica.

Carbono Consultores en Diseflo, S. C. es una empresa
dedicada a la publicidad y por sus caracteristicas se ubica
dentro del sector servicios. Considerada “pequeia empresa” ya
que cuenta con 22 empleados que en conjunto, aportan
innovacion, compromiso y sobre todo calidad a sus clientes, es
por ello que poco a poco se esta consolidando como una
empresa lider en su @mbito.
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Solo quien se propone algo
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CAPITULO I
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3.1 Carbono

Carbono es una agencia especializada en aplicar las nuevas
tecnologias al campo de la imagen y comunicacién de
empresa. Hacemos posible una comunicacion rapida, moderna
y eficiente.

3.1.1 Antecedentes

Carbono Consultores se fundado en 1997 y nace de la
necesidad de responder a los proyectos de comunicacion
grafica de las cuentas que su fundador, Roberto Peralta, venia
atendiendo a lo largo de su carrera profesional.

En los primeros afios, Carbono se integré como una empresa
especializada en desarrollo de Branding y Disefio Grafico, siete
afos después, con el inminente crecimiento de sus cuentas,
surge la necesidad de contar con una agencia de comunicacion
integral y con un equipo humano experimentado que sustentara
el proyecto.

Carbono redefine sus servicios y se transforma en una agencia
especializada en la creacion y mantenimiento de marcas, con
base en una filosofia que considera en primer lugar, la creacion
de estrategias efectivas e integradas para la marca y
posteriormente para productos y servicios.

3.1.2 Misién

Conocer a nuestros clientes y sus publicos, con base a un
profundo entendimiento de su negocio. Aportar nuestra
experiencia y calidad en soluciones creativas que promuevan el
desarrollo de su empresa, trabajando de la mano con ellos y
formando parte importante de su equipo.
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3.1.3 Vision

Vemos la necesidad de plantear nuestra profesion de
comunicadores con ideas responsables; profesionales y con
propuesta para comunicar el beneficio de las marcas de
nuestros Clientes, de forma estratégica y organizadamente
frente a un entorno saturado de mensajes con poca planeacién
y Sin compromiso.

3.1.4 Filosofia

Creemos y sabemos que la marca (Branding) es el activo mas
importante de una empresa, por ello su imagen, al igual que la
de sus productos o servicios, tiene que ser sélida y bien
posicionada, con la finalidad de implementar estrategias de
mercado (marketing) eficientes y dirigidas a sus diferentes
publicos a travées de los medios mas convenientes
(comunicacion).

En Carbono nos esforzamos por crear y mantener las marcas
de nuestros Clientes, desarrollando estrategias de
comunicacién integral, estructuradas con objetivos claros,
siguiendo nuestra filosofia de forma honesta y responsable
para llevar el mensaje directo al consumidor indicado.

Nos definimos como profesionales expertos en cada una de las
distintas disciplinas relacionadas a la comunicacion vy
trabajamos mediante un proceso de mejora continua, con el
objetivo de mantener la eficiencia y la eficacia en “Servicios,
Creatividad y Cumplimiento”.

3.1.5 Servicios
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3.1.6 Principales Clientes

AlG Vida

American Express
Bic Graphic

Braun Oral B
Cinemex

Comercial Mexicana
Do fiscal

Gruindag

Holcim Apasco
Hospital Santa Fe
INALI

IPADE

Levi’s Strauss
Martinez Brands, Inc.
Mi Clinica

Nancy Januzzi

PRI Edo. de México
Pepsico

Qudrum

Reader’s Digest
Samsung

San Emeterio
Tequilera de Arandas
Tower Records

3.1.7 Principales Proveedores

RVG Images SA de CV

Getty images

Yuri Augusto Hedjan

Jesus Roberto Gutiérrez Calvillo
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3.1.8 Ubicacioén

Av. Insurgentes Sur No. 527 depacho 302. Colonia Hipodromo
de la Condesa Delegacion Cuauhtémoc C.P. 06170 México
D.F.
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. ‘ « Carbono | Consultores

CARBONO CONSULTORES EN DISENO, S.C.
CCD-990504QF2
Insurgentes Sur 527-302 Col.Hipodromo Condesa
BALANCE GENERAL AL 31/05/2009

DESCRIPCION S. FINAL
ACTIVO DISPONIBLE
FONDO FIJO DE CAJA 3,023
BANCOS 39,046
TOTAL DE ACTIVO DISPONIBLE 42,069
ACTIVO CIRCULANTE
CLIENTES 1,782,409
REMANENTES DISTRIBUIBLES 522,995
DEUDORES DIVERSOS 227,090
I.V.A. ACREDITABLE 11,857
IVA A FAVOR 70,107
DEPOSITOS EN GARANTIA _ 23,320
TOTAL DE ACTIVO CIRCULANTE 2,637,778
ACTIVO FIJO
EQUIPO DE COMPUTO 485,144
DEPN DE EQUIPO DE COMPUTO -383,345
MAQUINARIA'Y EQUIPO 21,101
DEPRECIACION DE MAQ. Y EQUIPO -15,804
EQUIPO DE OFICINA 249,051
DEPRECIACION DE EQ. DE OFICINA -133,041
TOTAL DE ACTIVO FIJO 223,107
ACTIVO DIFERIDO
PAGOS ANTICIPADOS 16,559
TOTAL DE ACTIVO DIFERIDO 16,559
TOTAL ACTIVO

2,919,513

DESCRIPCION

PASIVO A CORTO PLAZO
PROVEEDORES
ACREEDORES

I.V.A. TRASLADADO

IMPUESTOS POR PAGAR
TOTAL DE PASIVO A
CORTO PLAZO

PASIVO A LARGO PLAZO
PRESTAMOS A LARGO
PLAZO

TOTAL DE PASIVO A
LARGO PLAZO

TOTAL DEL PASIVO

CAPITAL CONTABLE
CAPITAL SOCIAL

RESULTADO DE
EJERCICIOS ANTER.
APORTAC. FUTUROS
AUM. CAPITAL
RESULTADO DEL
EJERCICIO

TOTAL DE CAPITAL
CONTABLE

TOTAL PASIVO +
CAPITAL

S. FINAL

82,455
39,024
232,488

261,095

615,062

1,980,999

1,980,999

2,596,061

100,000

-908,977

200,000

932,429

323,452

2,919,513
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’ ‘ « Carhono | Consultores

CARBONO CONSULTORES EN DISERNO, S.C.
CCD-990504QF2
Insurgentes Sur 527-302 Col.Hipodromo Condesa

ESTADO DE RESULTADOS AL 31/05/2009

INGRESOS

Ingresos por ventas y servicios
Costos de ventas

UTILIDAD BRUTA

GASTOS DE OPERACION
Gastos de administracion
Gastos de ventas
UTILIDAD DE OPERACION

COSTO INTEGRAL DE FINANCIAMIENTO
Gastos financieros

Otros productos
UTIL. ANTES OTROS GASTOS
PRODUCTOS

OTROS INGRESOS
Productos financieros
UTIL. CONTABLE ANTES DE ISR Y PTU

Y

4,667,368

2,441,049

2,226,319

876,120

336,068

1,014,130

83,824
2

930,308

2,121

932,429

100.00%
52.30%
47.70%

18.77%
7.20%
21.73%

1.80%
0.00%

19.93%

0.05%
19.98%
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. ‘ « Carbono | Consultores

3.2.3 Razones Financieras

Como podemos

may-09 RESULTADO | oPservar la compafiia

se encuentra

Activo Circulante . 2,679,847 trabajando con capital
propio, y puede pagar

Pasivo Circulante 615,062 |4.36 sus pasivos

circulantes 4.36 veces
con sus activos
circulantes.
Como podemos
observar al mes de
RESULTADO mayo de 2009 la
may-09 compafiia tiene un
promedio de cobro de
57 dias en las cuentas

Clientes 1,782,409 por cobrar a clientes.
Ingresos 4,667,368 57.28
RESULTADO
09 Durante el ejercicio de
may- 2009, los dias de pago
Cuentas por pagar proveedores 82,455 a proveedores se
encuentran entre 5
Costo de ventas 2,441,049 5.07 dias.
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Como ya se menciono
anteriormente, la

may-09 RESULTADO o
compafiia cuenta con
Efectivo + Valores realizables + Cuentas por cobrar | 2,679,847 la liquidez necesaria
para hacer frente a
Razon Rapida Pasivo Circulante 615,062 4.36 sus obligaciones si en
determinado momento
se hicieran exigibles.
Con esta razon,
may-09 RESULTADO | podemos observar
gue en este momento
Efectivo 42,069 la compafiia no tiene
la liquidez inmediata
Razoén de Efectivo Pasivo Circulante 615,062 0.07 suficiente para hacerle
frente a sus
obligaciones si a la
fecha estas se
hicieran exigibles.
may-09 RESULTADO
Utilidad + Gastos por Intereses 848,605 La compaiia tiene
Cobertura de 10.12 pesos para
Intereses Gastos por Intereses 83,824 10.12 hacer frente a su
deuda por intereses.
may-09 RESULTADO | 15 y como se muestra
los intereses por pagar
derivados del
Gast Int 83.824 préstamo que se tiene
astos por Intereses ,
Intereses a deuda a b a largo plazo son
Largo Plazo Deuda a Largo Plazo 1,980,999 |0.04 razonables ya que

presentan una tasa del
4%.
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La compaiiia tiene un
capital de trabajo
positivo, puesto que
sus activos circulantes
son mayores a sus
pasivos circulantes, lo
gue indica que todas

may-09 RESULTADO | sys operaciones se
realizan con capital
propio, y que en un
Rotacion capital de Ingresos 4,667,368 determinado momento
Trabajo Activo circulante - Pasivo circulante 2,064,785 2.26 si se hicieran exigibles
todas sus obligaciones
podria cubrirlas.
may-09 RESULTADO
Rotacion de Costo de Ventas N/A
Inventarios Inventario Promedio N/A N/A
N/A
RENTABILIDAD
may-09 RESULTADO
X 100%
Margen de utilidad Utilidad Bruta 2,226,319 El margen de utilidad
bruta Ingresos 4,667,368 0.48 bruta representa un

48% respecto la
totalidad de las
ventas.
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may-09 RESULTADO
Utilidad de operacion 1,014,130
Margen de utilidad X 100% El margen de utilidad
de operacion ngresos 4,667,368 0.22 de operacion
representa un 22%
respecto la totalidad
de las ventas.
may-09 RESULTADO
Utilidad antes de impuestos 932,429
Mal’gen de utilidad X 100% El tmarg:n Qe Utlll(iad
Neta Ingresos 4,667,368 0.2 antes  de impuestos
representa  un 20%
respecto la totalidad
de las ventas.
may-09 RESULTADO | E| margen de utilidad
Utilidad antes de impuestos + Gtos x Intereses 1,016,253 a_ntes d? Impuestos
X 100% sin con3|dere_1r gastos
Rendimiento sobre por |ntereseos,
Activo Total Ingresos 4,667,368 |0.22 representa un 22%
respecto la totalidad
de las ventas.
may-09 RESULTADO
La utilidad antes de
impuestos del ejercicio
representa 2.88 veces
Rendimiento sobre el capital contable de
Capital Contable X 100ffidad antes de impuestos 932,429 |2.88 la misma.
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Capital Contable 323,452
APALANCAMIENTO
may-09 RESULTADO
La compafila esta
. financiada 8.03 veces
Deuda total a Capital Pasivo Total 2,596,061 mas por capital
Contable Capital Contable 323,452 8.03 externo que por capital
propio.
may-09 RESULTADO
X 100%
Deuda total a Activo Pasivo Total 2,596,061 .
total Activo Total 2,919,513 |[0.89 El pasivo total de la
compafiia representa
el 89% de sus activos.
may-09 RESULTADO
X 100%
] El capital contable
Capital contable a Capital Contable 323,452 re%resenta solo . un
Activo circulante Activo Circulante 2,679,847 |0.12 12% de los activos
circulantes de la
compafiia.
La compafila esta
may-09 RESULTADO | financiada 6.12 veces

85



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

mas, por capital
externo a largo plazo
gue por capital propio.

Deuda a Largo Plazo 1,980,999
Deuda alP a
Capital Contable Capital Contable 323,452 6.12
may-09 RESULTADO
La compafila esta
financiada 8.03 veces
. Pasivo Total 2,596,061 mas por cap!tal
Deuda total a Capital externo que por capital
Contable Tangible Capital Contable - Activos Intangibles 323,452 8.03 propio.
may-09 RESULTADO
La deuda total alargo
Deuda a LP a Activo Deuda a Largo Plazo 1,980,999 plazo representa el 68
total Activo total 2,919,513 0.68 del activo total de la
compaiiia.
PRODUCTIVIDAD
may-09 RESULTADO
Costo de ventas a Costo de ventas 2,441,049 El costo de ventas
Ventas Ventas 4,667,368 0.52 representa el 52% de
las ventas.
Los gastos de
Costo de . may-09 | RESULTADO | gistribucion
Distribucion y Gastos de Operacion 1,212,189 administracion y
Administracion a ventas, representan
Ventas Ventas 4,667,368 0.26 en 26% de la totalidad
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| | | de las ventas.

INTERPRETACION

Como se puede observar en las anteriores razones financieras anteriores, la compafiia
es rentable y tiene una operacion razonablemente correcta, cabe sefialar que aunque el
capital de trabajo de la compafiia es positivo, la empresa esta financiada 8 veces mas
por terceros que por los accionistas lo cual podria representar en determinado
momento gue se detuviera la operacién de la empresa y la continuidad del negocio.
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3.2.4 Un Poco de Carbono

.0170%/2007

01/01/2007
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01/01/2007
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/01/2007
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01/01/2007

01/01/2007
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mnding + Marketing + Communication
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01/01/2007
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3.2.5 Lo que Ofrece:
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Toda noble empresa parece
imposible al principio.

CAPITULO IV

DIAGNOSTICO
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4.1 Analisis

El 6 de mayo del presente afio, se realiz6 la primera visita en
las instalaciones de la compafia Carbono Consultores en
Disefio, S. C., el objetivo principal de dicha visita fue la
presentacion del equipo de investigacion y analisis de
comunicacion empresarial ante la direccion general,
describiendo el plan que llevara la investigacion, asi como los
objetivos, tacticas y alcances de la misma.

En dicha visita, se realizaron entrevistas al Director General y a
la Directora de Finanzas las cuales fueron grabadas y con el
objetivo de conocer el punto de vista de los directivos hacia los
posibles conflictos y puntos de quiebre en la comunicacion
interna y en la cultura organizacional de la entidad.

4.1.1 Analisis de cuestionarios

Después de analizar las respuestas que otorgd la Direccion, el
equipo identificO los siguientes puntos de quiebre en la
comunicacion interna.

< La falta de comunicacion de los cambios organizativos
en la empresa, de los directivos al personal de todas las
areas, provoca inseguridad a los empleados.

< El alto nivel de rotacién en el personal de la empresa,
sin que se comuniquen los motivos de dicha rotacion,
provoca en la organizacion un ambiente de constante
tension e inseguridad.

< La falta de una politica de marketing dentro de la
empresa como fomento interno de la marca Carbono, se
refleja en la organizacion como falta de pertenecia
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< La deficiencia en el flujo de la informacion ocasiona
atrasos en los procesos productivos y faltas
administrativas.

% La falta de comunicacion entre todas las areas provoca
en la organizacién, distracciones, informacién
incompleta, duplicidad en la informacion y el trabajo, etc

< La falta de seguimiento de los procesos establecidos
cuando la carga de trabajo es muy alta provoca
deficiencia en la informacién que consultan las otras
areas de la empresa, arrojando datos incompletos y se
trabaja con informacién no real

< La falta de comunicacion ente el area de cuentas y el
area administrativa provoca informacion deficiente,
duplicidad de la informacion, bloqueos en el flujo normal
de los procesos de trabajo, etc

< Es necesario contar con una politica de comunicacion
interna que se pueda llevar a cabo.

% La falta de comunicacion interna en toda la empresa,
causa que el rumor sea muy alto.

Con el objetivo de conocer puntos de vista y sobre todo medir
el grado de sentimiento de pertenencia y conocimiento de la
cultura organizacional del personal subordinado que labora en
la compafiia, el equipo, disefio y aplicé un cuestionario
previamente autorizado por la direccién.
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Carbono | Consultores

Ya no somos tan verdes.

Friday, May 15, 2009

¢Problemas de comunicacion?

Para identificar dificultades de comunicacion dentro
de nusstra compania es necesaria la participacion de
toda la comunidad Carbono a traves de una dinémica.

El proceso es muy sencillo, lo tnico que debe hacer,
cada integrante de la empresa, es los siguiente:

1. Descargar los formatos de Word que contienen
los cuestionarios 1y 2, para hacerlo solo haz
clic aqui.

2. Contestarlos sin importar si conocen la respuesta
o0 no, ya que el objetivo es identificar los
puntos debiles en los que Carbono debe prestar
mayor atencion,

3. Imprime el cusstionario y entrégalo en recepcion
sin firmarla va aue la infarmacion aue
proporciones sera confidencial.

Tienes hasta el miercoles 20 de mayo para entregar los
cuestionarios.

Carbono | Consultores

Blog Archive
Y 2009 (7)
¥ May (4)

éProblemas de
comunicacion?
Nuevos integrantes
Mas bloggers
Blogs que sigo
» April (3)

Followers

Followers (2)

L} o

Already a member?Sign in

About Me

Carbono Consultores
View my complete profile

A continuacion presentamos una grafica para representar el
resultado de los cuestionarios aplicados a los empleados.
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Es importante resaltar que del total de 20 empleados
Unicamente 14 contestaron el cuestionario representando el
70%. (Ver anexo 1)

4.2 Analisis de cuestionarios

Efectividad de las variables
Optimo
trabajo en equipo
100%- "
80%-
- 60%1
Media
40%-
20%1
0%-
Bajo
@ comunicacion m cultura 0 liderazgo O clima mtrabajo en equipo

Para tener una vision general de la empresa se realizo el
analisis FODA para delimitar sus areas de crecimiento y riesgo
como se presenta a continuacion:

Las encuestas arrojaron importantes puntos de quiebre en lo
referente a liderazgo como son:

< Falta de apoyo de los directivos que repercute en apatia
por parte de los trabajadores.
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Falta de comunicacion, que se refleja en los
trabajadores con poco compromiso,

Falta de congruencia en el actuar de los directivos,
provocando que los trabajadores mantengan una
impresion de molestia y descontento.

Falta de agentes motivacionales que crean en el
trabajador un desanimo en su trabajo.

Puntos de quiebre:

Falta de trabajo en equipo

Problemas de comunicacion entre las distintas areas de
la empresa.

Aislamiento de las areas administrativas en el proceso
productivo.

Falta de coordinacién y claridad en la comunicacion
interna que provoca que se vuelvan mas lentos los
procesos productivos

Falta de comunicacioén por parte de la direcciéon general
Falta de comunicacion descendente de los directivos a
los subordinados de las areas. Ya que provoca
confusién al dar una orden y hacer otra cosa.

La mala comunicacion conduce a errores constantes y
tardanza en la entrega de resultados.
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Sugerencias:

Fomentar el trabajo en equipo.
Promover las juntas eficientes de trabajo.

Involucrar al area administrativa en el proceso
productivo de la empresa.

Empapar a todas las areas de los proyectos para hacer
mas participativo el trabajo.

Mayor claridad en las ordenes que dictan los directivos.
Mayor apertura a la comunicacion directa.

Mayor comunicacion y conocimiento de la empresa y
comparieros.

Deficiencias

Seleccion de cuentas y negociacion con los clientes.
Rotacion del personal

Indiferencia de los problemas

No respetar los procedimientos

Conocimiento del personal.

Mayor relacion jefe empleado.

Trabajo monotono, falta de motivacion.
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Falta de definicion y delimitacion de los puestos.

Posibles soluciones

Mantener la comunicacion descendente.

Honestidad por parte de los directivos.

Conocer al equipo de trabajo con el que se cuenta.

Fomentar la comunicacién sin rodeos.
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F1

F2

F3

F4

F5

F6

F8

D1

D2

CARBONO CONSULTORES EN DISENO, S.C.
4.2 MATRIZ FODA

FORTALEZAS:

La compafila cuenta con una
administracion y estructura viable
para cualquier plan estratégico.

Los miembros pertenecientes a la
direccion son dindmicos y con
apertura al cambio.

El personal operativo es creativo,
innovador 'y con amplias
expectativas de crecimiento y
superacion.

La empresa hoy en dia es una
entidad solida, confiable y con un
desempefio productivo.

Se tiene una cartera de clientes
importantes y reconocidos a nivel
nacional e internacional tales
como: American Express, Braun,
Comercial Mexicana, Holcim
Apasco, Pepsi, etc.; a los cuales
brinda atencion personalizada.

La compafiia esta en condiciones
de ampliar la oferta de servicios a
sus clientes.

Actualmente se encuentra afiliada
a la AMAP.

DEBILIDADES:

La empresa tiene un escaso
fomento de Cultura
Organizacional reflejado en todas
las éareas de desarrollo de la
compafiia.

Muestra una falta de motivacion
de Liderazgo.

o1

02

03

04

05

06

o7

Al

A2

OPORTUNIDADES:

La Compafila, dado que se
encuentra en un mundo
globalizado, puede diversificar la
oferta de sus servicios.

La compafiia se puede apoyar en
herramientas tecnoldgicas y
paqueteria innovadora

En el mercado hay una gran
variedad de cursos especializados,
que de ser aprovechados vy
transmitidos a todos los integrantes
de la compaiiia, otorga el beneficio
de mantener a la vanguardia a la
compaiiia.

La compafiia puede utilizar el
reconocimiento de los clientes con
los que cuenta para ofertar sus
servicios a nuevos clientes.

Por las caracteristicas del giro, le
permiten a la compariia incursionar
en la creacion de un producto. Que
estabilice la economia de empresa
abatiendo la alta rotacion de
personal.

La compafiia puede ofrecer sus
servicios a empresas mypes,
permitiendo la expansion de su
mercado.

La compafilia puede obtener la
certificacion de la AMAP,
agregandole valor vy calidad a sus
servicios.

AMENAZAS:

El mercado de publicidad a nivel

nacional e internacional se
encuentra en creciente
competencia.

Las condiciones que se aceptan a
la firma de los contratos provocan
en la empresa inestabilidad
econdmica, tal situacion orilla a la
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D3 Presenta una alta rotacion de | A3

D4

D5

D6

personal, a distintos niveles
jerarquicos ocasionando tener un
organigrama desactualizado.
Manifiesta la carencia de Valores
corporativos.

Requiere el reforzamiento del
trabajo en equipo y la
comunicacion entre las areas.

Por las caracteristicas del giro, la
compafila se encuentra en un
proceso de cambio constante.

A4

A5

compafiia a tener que prescindir de
los servicios de elementos
valiosos.

La crisis econdmica dentro de
nuestro pais afecta a todas las
compafiias e incluso puede llegar a
desestabilizarla.

El 75% de publicidad en nuestro
pais se emite a través de la
television, por lo anterior se
generan monopolios de publicidad
lo cual podria dificultar y minimizar
el campo de accion de Ila
compaiiia.

Para conseguir la certificacion de la
AMAP se requiere cubrir una serie
de requisitos que de no ser
cumplidos adecuadamente
impediran la obtencion de ésta.
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Donde hay una empresa de éxito,
alguien tomo alguna vez una
decision valiente.

eeeeeeeeeeee

Capitulo V

"Construyendo el Futurq
3+ 2V'=Carbono Consultoey'
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Plan Estrategico de Comunicacién Interna

Con el objetivo de que Carbono Consultores en Disefio, S. C
de el primer paso para iniciar su proceso de certificacion con la
AMAP (Asociacién Mexicana de Agencias de Publicidad) la
cual le daria dentro de las agencias de publicidad el prestigio
de ser una agencia que cuenta con personal capacitado que
sabe trabajar bajo procedimientos contribuyendo a elevar los
conocimientos del personal y en consecuencia su nivel de
competencia; tomando en cuenta lo detectado se propone la
implantacion de las siguientes estrategias:

5.1 “12 Escalones”

Objetivo:

Para tener una cultura mas sélida se requiere que la empresa
tenga valores propios, con los cuales se pueda identificar a la
organizacion en su conjunto y a cada uno de los miembros de
ésta, creando una imagen sélida ante clientes y competidores.

Procedimiento:

Por lo anterior, con el conocimiento que se tiene de la empresa
y las sugerencias de los trabajadores se proponen 12 valores;
1 por cada afo desde el surgimiento de Carbono, uno por cada
escaldn superado para llegar a lo que es hoy en dia:

< Valor_a las ideas.- Respetar las ideas de todos, ser
escuchados, propiciar el entusiasmo para dar mejores
ideas y mas creativas

< Profesionalismo.- nuestra conducta sea profesional y
ética en nuestro trabajo y fuera de el, asi como con
nuestros compafieros, clientes y competidores
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Competencia justa.- Creemos en el libre mercado
permitiendo un mejor desarrollo; promoviendo la libre
competencia dentro de los parametros de respeto y
justicia.

Responsabilidad social.- Preocuparnos por nuestros
compafieros y medio ambiente respetando todo con lo
gue convivimos

Innovacién_y creatividad.- Buscar, imaginar, crear,
ensefar y deleitar a nuestros clientes con libertad para
expresar las ideas

Identidad.- Sentirse en familia formando parte de la
organizacion, estando orgulloso del lugar de trabajo.

Confianza.- Actuar con transparencia, confianza e
igualdad con clientes y compafieros creando un
ambiente agradable para trabajar

Calidad.- Lo que hacemos, lo hacemos bien. Brindar la
mejor calidad, servicio y atencion al cliente

Confidencialidad.- Al promover el secreto profesional,
para que toda la informacion que llega a nuestras
manos sea manejada cuidadosamente y resguardada al
término de su utilizacion

Trabajo_en _equipo.- Promover la union, trabajar como
equipo y comunicarnos respetuosamente para alcanzar
metas comunes.

Etica.- Asumir las consecuencias de nuestras acciones,
conducirnos conforme a nuestros valores

112



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

% Pasién.- Hacer las cosas con amor y carifio. Dar el
100% de nuestro esfuerzo, con compromiso en cuerpo,
mente y alma

Resultado Esperado:
Promover y difundir valores que fortalezcan la cultura dentro de
Carbono.

Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccién de Administracion y Finanzas. Programar un evento

para la difusion de los valores.

Lugar de aplicacion:
Instalaciones de Carbono.

Costo:
Sin Costo
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5.2"“Y Donde Estamos”

Objetivo:

Tener un organigrama estructurado y actualizado en cualquier
momento.

Cabe resaltar que con la propuesta de este organigrama, la
direccibn mantendra una herramienta actualizada y ademas,
estara cumpliendo con uno de los requisitos para la
certificacién que marca la AMAP.

Procedimiento:

Hoy en dia, tener un organigrama completo y actualizado,
resulta  practicamente imposible, en ocasiones, los
movimientos por cambios de puesto, ascensos, renuncias y
despidos se presentan a diario, lo que hace mas complicada
esta tarea.

Es por lo anterior, que el equipo propone el siguiente
organigrama:
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DIRECTOR

GENERAL

DIRECTOR DE
INTERACTIVE

COORDINADOR
DE INTERACTIVE

DISENADOR WEH

SENIOR

JUNIOR
ABC

COPY SENIOR
ABC

COPY JUNIOR
ABC

DIRECTOR DE
DISEND

COORDINADOR
DEARTE

JUNIOR
ABC

ADMINITRACION
Y FINANZAS

EDITOR SENIOR
ABC

EDITOR JUNIOR
ABC

COPY SENIOR
ABC

COPIJUNIOR
ABC

ONTADOR
GENERAL
ABC

COORDINADOR

DE CUENTAS

COORDINADOR
DE MEDIOS

U
CUENTAS JUNIOR
B C

115



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

Resultado esperado:

Este organigrama, permitird a cada integrante de la empresa
percibir de manera grafica la estructura general de la agencia,
en el mismo, podran identificar los departamentos que la
conforman y en su conjunto se apreciaran todos los puestos
que la integran.

Asi mismo, a los colaboradores de Carbono se les facilitara la
localizacion de su puesto y el lugar que ocupara dentro de la
estructura organizacional.

Por la estructura particular de la empresa, éste esquema
presenta los escalafones que conforman un mismo puesto, lo
cual es de gran ayuda, ya que permitird al trabajador de la
agencia, conocer los peldafios que representaran el
crecimiento que puede lograr en Carbono.

Esta herramienta también muestra la jerarquia de los puestos y
sefala a mandos medios y superiores sobre los cuales recae la
direccién y administracion de Carbono.

Personal a cargo de la estrategia:
Direccion de administracion y finanzas.

Costo:
Sin costo
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5.3 “No Pierdas de Vista el Objetivo”

Objetivo:
Con esta estrategia se busca definir y difundir el objetivo y
principios de Carbono.

La transmisibn de los objetivos generara en todos los
colaboradores de Carbono un sentido de pertenencia.

Dando a conocer los objetivos y haciendo participes a todos
sus colaboradores, los directivos también se beneficiaran, ya
que lograran que la actuacion de la agencia sea encaminado
en una misma direccién, haciendo mas sencillo el trabajo
dentro de la empresa.

Procedimiento:
En una primera etapa, se pretende dar a conocer el objetivo
general de Carbono.

“Ser lider en el mercado al dar soluciones creativas a nuestros
clientes”

Proponemos que el objetivo general de la agencia sea impreso
en un cubo anti-estrés, para entregarlo a cada integrante de la
agencia este articulo de escritorio propicia que se tenga
presente y a la mano.

De manera periodica, se requiere dar seguimiento con la
finalidad de que no se quede en el olvido.

Si a los colaboradores de Carbono se les mantiene actualizado
en este sentido, crearemos cohesion en los equipos de trabajo
destacando la importancia de cada uno de ellos al ser piezas
indispensables para la  realizacion de  objetivos
organizacionales.
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Los principios serviran de guia a los trabajadores para el logro
del objetivo general.

®,
0.0

Brindar calidad y profesionalismo en cada servicio
Ser competitivos, innovadores y creativos.

Crear ideas con responsabilidad

Dar solucion a las necesidades de los clientes.
Hacer del trabajo una actividad divertida.
Fomentar el trabajo en equipo.

®,
0.0

K/
0.0

K/
0.0

X3

o

X3

o

Resultado esperado:
Definir y difundir los objetivos y principios de Carbono, en todo
el personal de la agencia.

Fomentar la integracion del personal.
Dirigir los objetivos personales a lograr el objetivo
organizacional. Ver anexo 4

Personal a cargo de la estrategia.
La direccion general.

Costo:

$17.00 Cubo
$25.00 impresion
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5.4 “Hacia una nueva cultura organizacional “

Objetivo:

Modelar los comportamientos del personal de Carbono
Consultores en Disefio, S. C. y desarrollar el compromiso
necesario para una implementacion efectiva de la cultura
organizacional (mision, vision y valores organizacionales).

Procedimiento:
La estrategia “Hacia una nueva cultura organizacional” se
divide en las tres fases siguientes:

1. Sensibilizacién:

En esta etapa se pretende hacer participes a todos los
miembros de la agencia a fin de que todos sean parte
importante del cambio y de los beneficios generales. Todos los
integrantes deben mantenerse cooperativos, de manera que
se sientan a su vez motivados de ser tomados en cuenta en un
aspecto tan importante como ser parte fundamental del
aprendizaje organizacional, que les permita sentirse valorados
por la organizacion para la cual son valiosos.

Se debe preparar a los empleados haciendoles saber con
anticipacion lo que esta sucediendo. Describa el cambio de la
manera mas completa posible. Explique ¢como afectara a
cada uno de los empleados en lo personal y al grupo de trabajo
en su totalidad? Por lo que se refiere a su habilidad para
manejar el cambio, ¢el grupo de usted tiene una historia
positiva, o el tltimo cambio le resultdé desfavorable?

Aprenda de la experiencia pasada, y permita que estos

antecedentes influyan en sus acciones actuales. Considere la
preparacion de su equipo. ¢Estan sus integrantes listos para
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afrontar un cambio? Una organizacibn o grupo que no se
encuentre mental y emocionalmente preparado mantendra una
actitud negativa, que imposibilitara la aceptacion del cambio y
no continuard adelante. Durante un cambio, las personas
necesitan toda la estabilidad que esté a su alcance.

2. Enculturacién:

En la segunda etapa se desarrollara una campafia en pro del

fomento de la cultura organizacional, la cual se llamara
“Rescatando nuestra Cultura Organizacional”, la cual iniciara
el 01 de septiembre de 2009 y tendrd una duracién de cinco
meses a partir de la fecha de inicio.

La campafia consistira en que todos los empleados de la
agencia deberan utilizar el lunes de cada semana una
playera tipo polo, la cual tendra bordado el logotipo de
Carbono, para los miercoles de cada semana deberan utilizar
una playera de algodén que llevera gravada la mision o visién
de Carbono en la parte de atrds y adelante tendra el logotipo
de la agencia.

También se les proporcionara una "taza magica“ de color
negro que llevara grabada los valores organizacionales
propuestos como son: etica, calidadad, profesionalismo,
identidad, trabajo en equipo, calidad, pasion, competencia
justa, confianza y responsabilidad social, esta taza cambia de
color con los liquidos calientes y poco a poco se van
visulizando los valores antes mencionados para que cause
mayor impacto .

La taza magica la utilizaran en la oficina a la hora del café o
te.
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3. Consolidacion:

Para la dUltima etapa, los directores deberan reunirse
frecuentemente con el personal de Carbono para vigilar lo
imprevisto, dar retroalimentacion y ver los avances,
preguntarse continuamente: ¢ElI cambio esta funcionando
como queremos? Estaran al pendiente de cualquier
“oportunidad” debida al cambio. Realizaran encuestas para
determinar cdmo responden al cambio los empleados.

Tambien estableceran incentivos para esfuerzos especiales.
Celebrardn a quienes dirijan el cambio. Se realizaran
bonificaciones Unicas a los grupos que hayan realizado el
cambio con fluidez.Finalmente llevaran acabo el
reconocimiento publico a las personas y grupos que hayan
ayudado a lograr que las cosas funcionaran.

La propuesta de pasos, acciones y procedimientos en cada
fase, esta abierta a un perfeccionamiento continuo, de acuerdo
a las peculiaridades del entorno en que se va a aplicar, en aras
de alcanzar un fortalecimiento en la cultura organizacional.

Resultado Esperado:

Los empleados sabran exactamente que se espera de ellos no
perderderan el tiempo tratando de descubrir que hacer o como
hacer, ya que la cultura les proporciona un sistema de reglas
informales y de influencia de los compafieros en cuanto a
como comportarse la mayor parte del tiempo.

La cultura sdlida transformara el trabajo en una forma de vida,
proporcionara estructura, normas y un sistema de valores con
el cual trabajar ademéas, promovera una fuerte identificacion
entre compafia y empleados. Como resultado de ello, los
empleados se sentiran mejor con lo que hacen y en la mayoria
de los casos trabajaran mas para que la compafiia tenga un
mayor éxito. Ver anexo 3
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Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
< El cambio de Cultura se debe iniciar en los niveles

superiores de la Compafia. M&ximo compromiso y
alineamiento de los ejecutivos superiores aceleraré el
proceso y minimizara conflictos

< El cambio de cultura debe ser un proceso top-down.
Los ejecutivos superiores son los responsables de
impulsar y mantener el esfuerzo de cambio.

< El marco del cambio cultural debe ser flexible para
adaptarse a las realidades de las diversas Areas. Cada
Area puede adecuar el proceso y el contenido del
cambio cultural a las condiciones propias de su
operacion

Lugar de aplicacién:
Se realizaran en las instalaciones de la agencia.

Costo:
$4,700.00

122



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

5.5 “Presentando a Carbono”

Objetivo:

El video de Bienvenida es una poderosa herramienta de
comunicacién, este programa representa un mensaje
sintetizado y efectivo de la compafiia por consiguiente, genera
resultados de motivacion en el nuevo personal.

Este, tiene como objetivo, difundir la imagen de Carbono, su
actividad y objetivos ademas de generar un sentido de
pertenencia, conocimiento y aplicacion de la cultura
organizacional en los trabajadores que ingresen a la empresa
asi como los que actualmente labora en la misma.

Procedimiento:

Basandose en caracteristicas de la cultura organizacional de
Carbono tal como mision, vision, filosofia, objetivos y valores,
se filmard un video con la colaboracion de la Direccion que
muestre una descripcion historica y general de la entidad asi
como aspectos que el personal de la misma deben tener
presente en todo momento. Incluye testimonios de empleados
y colaboradores quienes con sus palabras destacan el orgullo,
alta motivacion, orientacion al logro, al trabajo en equipo y el
compromiso que guia su desempefio en esta empresa.

Considerando una fecha estipulada por la compafia se
proyectara el video a todo el personal activo y de nuevo
ingreso.

A todo nuevo elemento se le proyectara la cinta con la misma
finalidad ademas de darle una cordial bienvenida.

Resultado Esperado:

El personal de reciente ingreso y el ya existente, comprendera
de manera general la historia, los procesos y los beneficios que
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representa el trabajar en Carbono de una forma motivacional
gracias a las técnicas audiovisuales aplicadas en el video.

Ademas, se pretende entre los trabajadores de la misma:
< Promover la cultura organizacional.

< Generar sentido de pertenencia.

Como resultado secundario de los dos puntos anteriores se
combatir4 por una parte la rotacién de personal y por otra se
lograra intensificar en la compafiia el conocimiento y la
aplicacion de la cultura organizacional.

Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccion General. Presentacion de los componentes de la

cultura organizacional.

Personal externo especializado en audio y video. Grabacion y
edicion del Video.

Lugar de aplicacion:
Tanto la proyeccion como la grabacion del video se realizaran
en la sala de capacitacion de la compafiia.

Costo:
$30,000.00
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5.6 “Dia de Cine”

Objetivo:

Esta iniciativa tiene la finalidad de crear un tiempo de
esparcimiento donde los empleados de Carbono puedan
romper con la monotonia de su trabajo, reduzcan los niveles de
estrés, recobren animos después de comer y que se den la
oportunidad para interactuar con sus compafieros de trabajo,
en especial con los de aquellas areas donde se tiene poca
comunicacion.

Se busca fomentar y fortalecer la comunicaciéon Inter e intra
departamental de tal forma que, los trabajadores no solo se
conozcan por el cargo que ocupan dentro de Carbono, sino
que se tome en cuenta el lado humano-afectivo para generar la
identificacion de los miembros con la organizacion y de esta
forma propiciar un clima organizacional mas agradable.

Procedimiento:

El “Dia de Cine” consiste en proyectar una pelicula diferente 2
veces por mes, la eleccion del tema podra someterse a la
votacion del personal via e-mail. La Direccidon de
Administracion y Finanzas, notificara a toda la comunidad
Carbono, mediante correo electrénico, los detalles del “Dia de
Cine”.

La cinta ser&a proyectada a la hora de la comida (a partir de las
14:00 hrs.) en el area de comedor, ofreciendo un paquete de
comida a bajo costo y permitiendo la entrada de alimentos al
gusto.

Dado que el horario para esta actividad es de 1 hora y

generalmente las peliculas duran un poco mas, se deja a
consideracion de los empleados quedarse a ver la totalidad de
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la misma (segun la carga de trabajo) o una vez terminada su
hora de comida retirarse a continuar sus labores.

En caso de alguna emergencia laboral, la ventaja que presenta
esta iniciativa al desarrollarse en las instalaciones de Carbono,
es que el individuo se mantiene cerca del area de trabajo por lo
que puede atender cualquier requerimiento, sin mayor
problema en caso de presentarse una emergencia.

La empresa por un momento cambia su perspectiva hacia los
miembros de la organizacion enfocandose al lado humano de
las personas y dejando de lado por un momento el papel que
juegan como profesional dentro de la misma.

Resultado Esperado:

El constante estrés al que esta sometido el individuo genera
agotamiento y en ocasiones una baja en el rendimiento laboral,
por lo que esta actividad pretende crear un tiempo de
relajacion, fomentar el buen animo entre los trabajadores,
reducir los niveles de estrés y lograr un buen desempefio
laboral.

De esta forma se espera generar entre los integrantes de
Carbono un sentido de compafierismo y pertenencia al grupo
ya que los equipos de trabajo mas eficientes son aquellos en
los que existe una gran cohesién entre sus miembros por lo
que fomentar una buena relacion laboral es de suma
importancia.

Ademas de conocer a todos los miembros de la organizaciéon
en un sentido humano; si en determinado momento se necesita
la ayuda de alguna persona de otra area, esta actividad es
ideal para “romper el hielo” con aquellos individuos con los que
no se trata cotidianamente.
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Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccién de Administracion y Finanzas

Lugar de aplicacion:
Area de comedor

Costo:
Sin costo
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5.7 “Historias de Exito”

Objetivo:

Por medio de esta estrategia se pretende conocer a todo el
personal que labora en Carbono, asi como el fomento de la
comunicacion grupal.

Ademas, tiene la finalidad de difundir un nuevo mensaje de
motivacién y mejora continua en el personal, considerando que
en Carbono existe la posibilidad de obtener un crecimiento
profesional y personal integral.

Procedimiento:

Cada mes se envia un documento electronico (entrevista) que
el empleado de Carbono llenara con la finalidad de hacer una
pequefia resefia de éste, enfocada en aspectos como saber de
gue manera ha repercutido en su vida trabajar en Carbono, en
que puesto empezd y que actividades desempefiaba, que
funcién desempefia actualmente, que cualidades tiene, que le
gusta de Carbono y cuales son sus pasatiempos fuera de la
empresa.

El personal de la Direccién de Administracion y finanzas recibe
dicha entrevista para elaborar un documento el cual en primera
instancia, contiene una pequefia fotografia del empleado
(elegida y enviada por este) seguida de su nombre en la parte
superior. En la siguiente parte contendra la leyenda “el
elemento mas valioso de Carbono” y el titulo “Historias de
éxito”.

Finalmente el desarrollo en breve de dicha entrevista. Es

importante destacar las cualidades y valores que posee el
entrevistado.
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Este documento se dard a conocer a todo el personal por
medio del blog de Carbono. Ver anexo 4

Resultado Esperado:

Para mejorar el liderazgo y la comunicacién dentro de la
organizacién hay que conocer las ideas y aportaciones que los
empleados puedan proporcionarnos por lo que desarrollar una
técnica que permita el conocimiento de éstos asi como
fomentar una familiarizacion del personal con la organizacion
es una herramienta efectiva para estos fines.

Se espera que exista mayor comunicacion entre los empleados
de Carbono ademéas de generar un sentido de pertenencia
entre los mismos.

Asi mismo se busca motivar al personal mediante el desarrollo
profesional para que este se sienta valorado por la empresa y
de su mayor esfuerzo.

Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccion de Administracion y Finanzas.
Empleados de Carbono.

Lugar de aplicacion:
Cubiculo u Oficina del personal.

Costo:
Sin costo
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5.8 “Hoy es el Dia De...”

Objetivo:
Esta estrategia organizacional tiene por objetivos:

< Motivar al empleado.
< Mejorar el clima organizacional

% Crear mayor compromiso, responsabilidad y disposicién
del empleado con Carbono.

< Difundir una cultura organizacional con un compromiso
mutuo.

< Integrar a la familia del empleado con la empresa.

Desarrollo:

“Hoy es el dia de...” consiste en emplear una serie de acciones
en momentos importantes que repercuten en el estado de
animo del trabajador y son las siguientes:

Cumpleanios del personal: Elaborar una tarjeta de felicitaciones
de la empresa hacia el empleado que sera dada por el gerente
o jefe inmediato. En el caso de los altos directivos, se propone
que un jefe de otro departamento haga la entrega.

Atencion por nacimiento de hijos del personal: Tarjeta de
felicitaciones de la empresa, agregando un presente floral para
la nueva mama.

Atencion por fallecimiento de familiares directos: Envio de un

presente floral adecuado. El jefe inmediato debera acercarse al
empleado y familia, dando las condolencias de la empresa. Se
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podria agregar una tarjeta anunciando este acontecimiento via
correo electronico a todo el personal.

Fallecimiento del trabajador: Ante este hecho lamentable se
contemplara el envio de un presente floral, el acompafiamiento
del personal de Carbono a la familia y la notificacion de este
suceso, mediante un comunicado via correo electronico.
También es importante disponer un minuto de silencio en
memoria del fallecido.

Atencion por celebracion de matrimonio: Enviar un presente
alusivo y que el mismo resulte de utilidad para la nueva pareja.
Se podria agregar una tarjeta anunciando este acontecimiento
via correo electronico.

Atencién en las fiestas de fin de afo: resulta agradable para
estas celebraciones entregar un presente alusivo.

Bono de titilacion: Al personal que concluya sus estudios
superiores se le otorgara un bono del 10% de su sueldo o en
Su caso una moneda personalizada alusiva a este logro.

Resultado Esperado:

Motivacion es una palabra clave para una empresa. Es la
esencia y factor por excelencia para el éxito, la productividad y
la competitividad, por lo que con este plan ademas de lo
anterior se espera sea fuente de motivacién para el empleado
con la finalidad de que realice su trabajo eficientemente, se
desenvuelva en un ambiente de su agrado y mejore el clima
organizacional dentro de Carbono.

Se espera que con las atenciones brindadas por Carbono, el
trabajador adquiera mayor compromiso y se genere un sentido
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de pertenencia, en otras palabras que “se ponga la camiseta”
sintiéndose orgullosos de formar parte de esta empresa.

Ademas, se pretende mejorar la cultura organizacional a través
de un ambiente cordial fomentando una mejor comunicacion,
sentido de compafierismo y dando valor a los aspectos
importantes en la vida de los trabajadores.

Personal encargado de realizar la estrategia:
Direccion de Administracion y Finanzas.

Lugar de aplicacién:
Sala de juntas o area de comedor.

Costo:

$250.00 a $400.00 arreglo floral
Sin costo Tarjeta de Felicitacion
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5.9 “Si tu Aprendes, Todos Aprendemos”

Objetivo:

Uno de los requisitos que marca La AMAP para la certificacion,
es la capacitacion del personal; en el caso de Carbono,
actualmente no cuenta con un programa que establezca un
plan de capacitacion que incluya a todos los miembros de la
organizacion.

Por ello se propone que sean tomados cursos especializados
en todas las éareas de la agencia; los cuales ademas
contribuirdn de manera considerable a la convivencia entre los
trabajadores, mejorando la comunicacion.

Esta herramienta ayudara a fomentar un intercambio de
conocimientos entre todos los trabajadores, haciendo del
trabajo diario una actividad en la que la participacién de todos,
conducira a la agencia a obtener mejores resultados; tomando
como base técnicas de estudio que establecen que el
conocimiento cuando es transmitido, incrementa el nivel de
retencion de la informacion, se asimila y se completa el
proceso de aprendizaje.

Procedimiento:

Los cursos seran programados por cada departamento, de
acuerdo con las necesidades de actualizacion de cada una y
tomando en cuenta la disponibilidad de tiempo de los
miembros de la organizacion.

Con la finalidad de que el conocimiento recibido por el
asistente a la capacitacion, no quede solo en el; Aquellos que
asistan a los cursos especializados tendran la encomienda de
compartir lo aprendido con los demas integrantes de la
agencia.
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Esta estrategia, contempla que en algin momento cualquier
trabajador, sin importar su rango, puede ser candidato para
asistir a los cursos, asi la retroalimentacion seré efectiva.

Resultado Esperado:

Lo principal es que las actividades realizadas en al agencia se
efectlen con mayor calidad y profesionalismo al ser generados
con conocimientos especificos del area, cumpliendo ademas
con otro requisito para la certificacion; asi mismo crear en los
trabajadores incentivos que mejoren su desempefio al ser
tomados en cuenta en su desarrollo profesional, generando
una mejor comunicacion entre ellos y al explicar a sus
comparfieros lo aprendido en el curso reforzar el conocimiento.

Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccién de Administracion y Finanzas. Programar a todos los

trabajadores por area para los cursos.

Lugar de aplicacion:
Primera etapa: Instalaciones de los Proveedores del servicio.

Segunda etapa: Instalaciones de Carbono

Costo:
$3,500.00 en adelante. Depende del curso elegido.
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5.10 “Reconociendo la Trayectoria”

Objetivo:
Otorgar un reconocimiento a los miembros de la organizacion
por el tiempo que han permanecido en la compafiia.

Esta es una herramienta valiosa para lograr un sentido de
pertenencia e identidad en los elementos de la empresa, ya
que al sentirse parte de ésta y de su desarrollo, comparten
también los objetivos, misién, visibn e ideales de la
organizacion.

Procedimiento:

Por medio de un andlisis de la antigiedad de los
colaboradores, se ubicara el parametro para el otorgamiento
de este reconocimiento, que proponemos sea de dos afios
contados a partir de su ingreso, debido a que la compafiia
presenta un alto nivel de rotacién de personal y no es factible
por el momento extender este lapso.

La entrega de estos reconocimientos se realizara en la fecha
en que se cumplan los aniversarios de cada empleado, en
caso de que esta fecha se presente en un dia inhabil, se
recorrerd a la fecha mas proxima para evitar que pase
desapercibida.

Después de que cumplan su segundo aniversario, el siguiente
reconocimiento se otorgara al quinto afo de servicios en
Carbono y asi sucesivamente.

La primera entrega de reconocimientos proponemos que sea
en el mes de septiembre, cuando Carbono celebra su propio
aniversario, entregando reconocimientos a aquellos que por su
antigledad lo ameritan.
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Se busco un disefio de reconocimiento creativo y que pueda
contener todos los datos que se requieren, ademas del logotipo
de Carbono.

Nuestra propuesta es un reconocimiento en acrilico grabado
en laser, montado en base imitacion piedra , medidas 17 X 12
cms.

Resultado esperado:

Por medio de esta motivacion se pretende infundir en el
personal una actitud renovada hacia la organizacion, un
sentido de pertenencia y la satisfaccion de haber logrado
permanecer en Carbono como un elemento valioso y eficiente,
todo esto para impulsarlo a ser mejor cada dia 'y seguir siendo
parte de la empresa; al mismo tiempo se tendra un control del
personal que ha tenido un buen desempefio y que por lo tanto
sigue siendo parte de la compafia.

Los colaboradores que aun no han recibido un reconocimiento
se esforzaran por tener un buen desempefio y mantenerse
dentro de Carbono.

Personal a cargo de la estrategia y actividades a realizar:
Direccion de Administracion y Finanzas. Determinar la
antigiiedad de los colaboradores de Carbono, adquisicion y
entrega de los reconocimientos.

Lugar de Aplicacion:
La entrega de los reconocimientos sera en la sala de juntas,
previa convocatoria de todo el personal.

Costo:
El costo por reconocimiento es de: $130.00 M.N.
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5.11 “Renovando la Bienvenida”

Objetivo:

El manual de bienvenida es un documento que se entrega
cada vez que se incorpora un nuevo empleado en la empresa,
en él se incluyen todas las cosas que el nuevo colaborador
debe saber respecto a la empresa en su conjunto y a sus
funciones, por eso es importante que este contenga la
informacion necesaria y actual.

El principal objetivo es contar con un manual adecuado para
brindar la mas cordial bienvenida, que a su vez hara que se
sienta parte de la organizacion explicando en forma clara y
concisa la estructura y el funcionamiento, la historia de cémo
se creo, los factores fundamentales de su cultura y explicar el
organigrama, el programa de prestaciones y servicios
(vacaciones, dias de descanso obligatorios, uniformes,
capacitacion, utilidades, prima dominical, prima vacacional
etcétera). Ademas de difundir la imagen de Carbono, su
actividad y objetivos, generar un sentido de pertenencia,
conocimiento y aplicacion de la cultura organizacional en los
trabajadores que ingresen a la empresa asi como los que
actualmente laboran en la misma.

Procedimiento:

Carbono cuenta con un manual de bienvenida el cual contiene
una introduccion general a la empresa, iniciando con
informacion tal como lo es: ¢que es carbono?, distribucion de
oficinas, procedimientos comunes, area de trabajo, actividades
diarias, evaluaciones, direccion, directorio telefénico, etc., de
esta manera el trabajador nuevo recibe la bienvenida, ademas
le son dadas a conocer de manera resumida, las politicas y la
reglamentacion general. Lo que se pretende es realizar
cambios en la informacion que en algdn momento fue
plasmada en dicho manual y anexar la que falta, ya que
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Carbono cuenta con elementos importantes que su personal
debe de conocer y aplicar en sus actividades diarias, estos
haran que desde su llegada a carbono se sientan parte de ella,
que la nueva etapa laboral la inicie motivado.

Por esto, es importante anexar informacion basica como es:
mision, vision, filosofia, objetivos y valores, aspectos con los
que actualmente no cuenta el manual y que es béasico que los
trabajadores conozcan para un mejor desarrollo laboral. A su
vez se pretende que estos mismos puntos se publiquen en el
blog de Carbono con la finalidad de que la informacion siempre
este presente del empleado. Ver anexo 5

Resultado Esperado:

Los colaboradores comprenderan y resolveran sus dudas
acerca de beneficios, procedimientos, politicas de la empresa;
asi mismo con este manual de induccién se pretende fomentar
la pertenencia y permanencia dentro de la empresa.

Personal a cargo de la estrategia:
Direccion General.
Personal de la empresa.

Lugar de aplicacion:
Dentro la empresa

Costo:

Esta actividad no genera ningun costo ya que todas las
actividades a las que se refiere son propias del giro y se
realizaran dentro de la empresa por el personal de la misma.
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5.12 Cronograma

CRONOGRAMA

Dar & conocer &l organigrama
Oar a conacer los valores taza
Dar a conocer objetivas y principios
Dar & conocer mision y vision
Prasentar el video de bienvenida
Presentacion de peliculas
Erwio de cartas de felicitacion a a partir de
Reconacimientos por antigiedad
Asistencia del personal a cursos
Encuesta a los trabajadores phistoria en carbono
Realizacion de encuesta para medir avance cultura
Medicion de resuttados abtenidos de encuest
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Conclusion

En base al estudio y trabajo realizado a Carbono detectamos
gue aunque presenta un déficit de cultura organizacional,
vision compartida y clima organizacional, es una empresa
sumamente comprometida con la calidad en el servicio
prestado a sus clientes pese a su corta vida, lo que facilmente
podria posicionarla dentro de las empresas de publicidad mas
reconocidas, ademas podra lograr la certificacion ante la
AMAP dando seguimiento a las situaciones antes
mencionadas.

Adicionalmente se observo que es de vital importancia la plena
identificacion de sus trabajadores con los principios, valores y
objetivos de Carbono; con la finalidad de alcanzar las metas
propuestas exitosamente, en beneficio del empleado y de la
empresa lo que traer4 consigo una mayor calidad en los
servicios que se prestan actualmente.

Es importante para Carbono atender los puntos de quiebre
anteriormente presentados, por lo cual, proponemos
estrategias encaminadas a la mejora de cultura, clima,
liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion, ademas de
difundir la misién, vision, valores, e historia, mismas que sirven
para que el personal conozca los principios y lineamientos de
la organizacién, fortalezca su cultura y genere un clima
organizacional optimo para el desarrollo profesional de sus
empleados.

Para apoyar el proceso de certificacion y cumplir los criterios
que establece la AMAP, propusimos un organigrama global
conjuntamente con un video de iniciacién para su personal,
todo ello, con el previo estudio de los lineamientos
establecidos por la AMAP.

Tenemos la certeza de que Carbono se encuentra listo para
alcanzar sus objetivos de certificacion, asi como de mejora
continua y de cultura organizacional, porque es una empresa
gue presenta apertura al cambio y una vision emprendedora
de sus lideres y colaboradores.
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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo estd basado en un estudio realizado a la
compaiiia Carbono Consultores en Disefio, SC., la cual por el
namero de trabajadores se encuentra clasificada como
MIPYME vy ubicada dentro del sector comercial de servicios,
dedicada a fortalecer las marcas por medio de branding +
marketing + communication.

Fue elegida debido a que la publicidad es un sistema de
comunicacion que ha desarrollado una actividad empresarial
reconocida dentro de la economia, ademas representa un
sector clave muy sensible a las circunstancias econdémicas y
con rasgos muy particulares.

Nuestra investigacion consisti6 en primera instancia en
entrevistas realizadas al Director General y a la Directora de
Administracion y Finanzas, con el objetivo de conocer su
punto de vista respecto a los posibles conflictos y puntos de
quiebre en la comunicacion interna y en la cultura
organizacional presente en la entidad.

Posteriormente al analisis de estas entrevistas, se elaboré un
cuestionario con la finalidad de obtener informacion que nos
permitiera conocer y sobretodo medir el grado de pertenencia
y conocimiento de la cultura organizacional del personal de
Carbono.

Con la previa autorizacion de la Direccion General este
cuestionario fue aplicado a los miembros de Carbono por
medio del blog de la empresa, de manera an6nima para su
entrega en un plazo maximo de tres dias; después de los
cuales se efectlo su revision y el diagnostico pertinente.

Las acciones desarrolladas anteriormente, demostraron que

Carbono necesita fortalecer aspectos internos como la cultura
organizacional, fomentar la comunicacion y participacion de
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todos sus colaboradores, motivar el liderazgo y propiciar que
se trabaje en un clima organizacional agradable.

Por medio de un Plan Estratégico de Comunicacion Interna
lograremos integrar las visiones individuales en una vision
compartida, generando un sentido de pertenencia e
identificacion de los miembros de Carbono, al conocer la
vision, mision y valores de la empresa, motivando a los
empleados a que enfoquen su trabajo diario en conseguir el
objetivo organizacional, teniendo presentes los principios que
se promueven dentro de la agencia y fomentando una buena
comunicacién en el personal.

Con lo anterior, reforzard las bases necesarias para cumplir el
objetivo a mediano plazo de obtener la certificacion que ofrece
la Asociaciébn Mexicana de Agencias de Publicidad, lo que
dard prestigio a la firma y mejorard la calidad de sus
servicios.
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RESUMEN DE ESTRATEGIAS

PERSONA QUE LA DIRIGE

ESTIMADO

COSTO FECHA

PROPUESTA

DESCRIPCION

Organigrama

12 Escalones

No pierdas de vista el
objetivo

Hacia una nueva cultura
organizacional

Presentando a Carbono

Dia del Cine

Historias de éxito

Cartas de felicitacion

Reconociendo la
trayectoria

Si tu aprendes, todos
aprendemos

Nuevo manual de
bienvenida

Direccion General y Direccion de
Administracion y Finanzas

Direccion General y Direccion de
Administracion y Finanzas

Direccion General y Direccion de
Administracion y Finanzas

Direccion de Administracion y
Finanzas

Direccion General y Direccion de
Administracion y Finanzas

Direccion de Administracion y
Finanzas

Direccion de Administracion y
Finanzas

Direccion de Administracion y
Finanzas

Direccion de Administracion y
Finanzas

Direccion General y Direccion de Dependiendo

Administracion y Finanzas

Direccion General y Direccion de
Administracién y Finanzas

1 de septiembre de

Sin Costo 5000
[ 1 de septiembre de
Sin Costo 5000
1 de septiembre de
510.00 5009
1 de septiembre de
3,200.00 5000
1 de septiembre de
200000 2009y cadavezque
ingrese nuevo
personal
1 vez por mes a
Sin Costo partir del mes de
octubre de 2009
[ 1 de septiembre de
Sin Costo 5000
Dep_ende del 1 de septiembre de
motivo de la
icitacio 2009
felicitaciéon
130.00 cju. L de septiembre de

2009

1 de octubre de 2009
cada dos meses
aprox.

del curso

1 de septiembre de

Sin Costo 2009

Propuesta de organigrama

Propuesta de valores

Propuesta de objetivos y
principios

Propuesta para promover los
aspectos fundamentales de la
cultura

Video de bienvenida

Propuesta de convivencia por
medio de la proyeccion de una
pelicula

Propuesta de las historias
personales dentro de Carbono

Propuesta de entrega de cartas
de felicitacién por un evento
importante

Propuesta de entrega de
reconocimiento por antigiiedad

Propuesta de cursos de
capacitacion

Propuesta de actualizacién del
manual de bienvenida

Oficina de Carbono

Oficina de Carbono

Oficina de Carbono

Sala de juntas de
Carbono

Sala de
capacitacion de
Carbono

Comedor de
Carbono

Sala de juntas de
Carbono

Sala de juntas de
Carbono

Sala de juntas de
Carbono

Instalaciones del
Proveedor del
curso

Oficina de Carbono
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Direccion de Carbono.

< LIC. JUAN CARLOS AGUILAR ESCAMILLA
EN AUSENCIA DE
LIC. ROBERTO PERALTA ARCE.

“* ARQ. AMANDA GARZA BRAVO.

Conductora Equipo de Trabajo.

“ LUIS ARGENIS BARRERA MARTINEZ
“» DIANA ENCISO ESCOBEDO

“* MARIA GUADALUPE OCHOA LOPEZ
“* REBECA TINOCO GOMEZ

“* VERONICA VAZQUEZ ALQUICIRA

“* MARIA DEL ROCIO JUAREZ TELLEZ
<+ JOSE EDUARDO DOMINGUEZ TOVAR

“ LIC. MARIA DEL CARMEN FONSECA
GARCIA

Planeando para Triunfar

Cultura Vision

Clima Valores

( Plan estrategico de comunicacion )
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S MIPYMES (Obstéaculos). ) ¢Porque es importante...
» -
] J 2 I
= =

S—

Presentando a
carbono consu Itores Carbono | Consultores
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AlGITE™

rEFRICO
s i

AMAP

Asociacion Mexicana de Agencias de Publicidad

@ |

INVESTIGACION

» Entrevista al Director General y a
la Directora de Administracion y
Finanzas.

» Cuestionarios
personal de Carbono.

realizados al

[mcomuicacion B cutura miderazgo mcima mtabajoen eqipo
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Plan estratégico de
comunicacion infernz
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Consiste en proyectar una cinta de interés
general en el comedor de la empresa.

La finalidad es crear un momento lidico
donde el principal objetivo es la
convivencia de los empleados logrando
que se rompa el hielo y la monotonia del
trabajo.

“Dia de cine”

Personal a Cargo: Direccién de

Administracion y Finanzas al ﬂbhﬂmﬂ

Lugar de aplicacién: Comedor

Costo: Sin costo

S
a3 |

. RELAJATEM
¥ NO PIERDAS
DE VISTA EL

La finalidad de esta estrategia es dar a
conocer el objetivo general y los principios
que guian la conducta de cada trabajador.

La estrategia consiste en entregar un cubo
anti-estrés a cada trabajador, que contenga

impreso el objetivo general y los principios.
Carbono e

ap B
o 1T

“No pierdas de vista el objetivo”

Personal a Cargo: Direccion de
Administracion y Finanzas

Lugar de aplicacién: No aplica

Costo: $ 20.00

3|
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“Hacla una nueva

I ' EE .
cultura organizacional

a1
3

‘l'l'l‘:""' n

=

| SENSIBILIZACION |

ENCULTURACION

CONSOLIDACION

- Enculturacion . _,e ‘
T
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“Hoy es el
dia de...”

Esta estrategia consiste en poner en
marcha acciones que influyan en el
estado de animo de los empleados, por
medio de atenciones en momentos
importantes como son:

| gl

» Encargado de la Estrategia:
Direccion de Administracion y Finanzas.

» Lugar de aplicacion:
Instalaciones de Carbono
En el caso de las defunciones seria en el
lugar en el que los funerales tengan lugar.

» Costo:
Arreglo Floral: de $250 a $400
Tarjeta de Felicitacion: Sin costo.

ﬁﬁR H Consiste en otorgar un reconocimiento a
econoclen o los miembros de la organizacion por el

tiempo que han permanecido en la

Ia trayectori a” compafifa.
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> Personal a cargo de la estrategia y
actividades a realizar:
Direccién de Administracion y Finanzas.
Determinar la antigtiedad de los colaboradores
de Carbono, adquisicién y entrega de los
reconocimientos.

» Lugar de Aplicacion:
La entrega de los reconocimientos sera en la
sala de 1untas, previa convocatoria de todo el
personal.

» Costo:
El costo por reconocimiento es de: $130.

Cursos de capacitacion para todos los empleados

o B S3.500 o0 sdolardn clogeadicaca ool Cisrsa —
#y

Actualizacion del manual de bienvenida

151



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

Resultado Esperado
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___¢Como se llevara?

-

s Resultado Esperado
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=
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ANEXO 1

Criterios para Certificacion de la
Norma Mexicana de Agencias de Publicidad
NMX-R-051-SCFI-2006

A continuacion se presentan los criterios de evaluacion
para cada uno de los puntos incluidos en la Norma NMX-R-
051-SCFI-2006.___Estos criterios deben servir de base
durante la Auditoria de Certificacion.

En negro se encuentra el texto de la Norma NMX-R-051-
SCFI 2006 y posteriormente en el recuadro gris los
criterios y el puntaje que aplicaran los certificadores para
cada punto.

4.1.1 Estructura Legal

La agencia de publicidad debe estar legalmente constituida,

esto es:

41.1.1 Contar con un domicilio fiscal y estar
debidamente registrada ante la Secretaria de Hacienda.

41.1.2 La agencia de publicidad debe estar registrada
como persona moral ante Notario Publico

41.1.3 Debe contar con las debidas declaraciones
fiscales.

4114 Debe estar registrada ante el Instituto Mexicano
de Seguro Social e Infonavit y cumplir con sus
obligaciones.

4115 La agencia de publicidad debe contar con
instalaciones fisicas y con domicilio comercial que le
permita desarrollar adecuadamente su operacion.
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Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 No se cuenta con alguno de los requisitos legales
exigidos en la seccion 4.1.1. En este caso, no se
otorgara la certificacion aunque la empresa cuente
con los requisitos de las demés secciones de la
norma.

1 Se han encontrado desviaciones no graves (no
conformidades) en alguno de los puntos de la
seccion 4.1.1. Ejemplo: desviaciones menores no
legales, Ultimo pago  bimestral de IMSS o Infonavit

vencido.

2 La empresa cumple con todos los puntos de la
seccion 4.1.1 o demuestra ser miembro activo de la
AMAP.

4.1.2 Responsabilidad de la Alta Direccion de la Agenda

La Alta Direccion debe definir, implementar y mantener
vigentes la mision, los valores, los objetivos, las metas y las
politicas de calidad de la agencia para garantizar la excelencia
en el servicio.

La Alta Direccion es responsable de:

41.2.1 Definir los objetivos estratégicos generales y por
area, asegurandose que cada objetivo se cumpla
mediante revisiones periddicas de resultados. Para ello
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es necesario que cada objetivo tenga metas alcanzables
y medibles.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion
0 No se cuenta con alguno de los requisitos
4.1.2.1. Esto constituiria una “No Conformidad

Mayor” y seria motivo de no otorgamiento de la
certificacion.

1 Se han encontrado desviaciones no graves
(“No Conformidades” menores). Se

anotaran las inconformidades y se acordara con
los directivos de la empresa
(dependiendo de la naturaleza de las mismas) el tiempo
de solucion.

2 La empresa cumple con todos los puntos de la
seccion 4.1.2.1

4,1.2.2 La empresa cuenta con una estructura
organizacional clara para atender las necesidades de
cada cliente en particular.
La empresa cuenta, ejerce y controla un presupuesto
anual.
La empresa cuenta con una infraestructura material
(equipos, espacios, insumos etc.) adecuada para cumplir
con los objetivos planteados.
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Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 No se cuenta con ninguno de los requisitos
4.1.2.2.
1 La empresa cumple parcialmente los requisitos
4.1.2.2. Se han encontrado desviaciones

no graves (“No Conformidades” menores). Se
anotaran las inconformidades y se
acordaré con los directivos de la
empresa (dependiendo de la naturaleza de las
mismas) el tiempo de solucion.

2 La empresa cumple con todos los puntos de la
seccion 4.1.2.2

4.1.2.3 Se revisan y actualizan las politicas de la
empresa periédicamente.
Se comunican las politicas vigentes de la empresa a
todo el personal.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificaciéon

0 La empresa no cuenta con politicas definidas por la
Alta Direccion de la empresa.

1 No se comunican las politicas definidas por la Alta
Direccién de la empresa.

2 La empresa cumple con el punto de la seccién 4.1.2.3
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4.1.2.4 La organizacion cuenta con un “brief” (antecedentes,
objetivos y metas) de comunicacién para cada marca, enviado
por el cliente y acordado con la agencia.
La empresa cuenta con un alcance de trabajo acordado entre el
cliente y la agencia.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no cuenta con un “brief” para cada marca

acordado con el cliente.

1 La empresa no cuenta con un alcance de trabajo por
marca acordado entre el cliente y la agencia.
2 La empresa cumple con el punto de la seccion 4.1.2.4

4.1.2.5 La empresa aplica a todos sus clientes encuestas periédicas que
permitan evaluar su satisfaccion.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa aplica encuestas a menos del 30% de sus

clientes o no tiene un sistema de encuestas periddico
acordado con el cliente.

1 La empresa aplica encuestas entre 30 — 60 % de sus
clientes y cuenta con un sistema de evaluacion
periddico y acordado con clientes.

2 La empresa aplica encuestas a mas del 60% de sus
clientes y cuenta con un sistema de evaluacion
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periédico y acordado con clientes.

Nota: Se debe demostrar que se cuentan con evaluaciones de los
clientes, por lo menos en un periodo de 4 meses antes de iniciar la
certificacion.

4.1.2.6 Implementar las acciones correctivas necesarias para lograr un
mejor servicio a través del tiempo.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no identifica areas de oportunidad derivadas

de los resultados de  sus revisiones internas y de sus encuestas
de servicio.

1 La empresa identifica areas de oportunidad derivadas de
los resultados de sus revisiones internas y de
sus encuestas de servicio pero sus acciones

correctivas no son sistematicas.

2 La empresa identifica e implementa acciones correctivas
sistematicas.

4.1.3  Procesos Operativos (Requisitos minimos)

Deben estar identificados los procesos y procedimientos
necesarios para garantizar la eficiencia en la prestacion de los
servicios y definida la secuencia e interaccién de los mismos.

Los elementos de entrada, las actividades y los elementos de
salida deben estar claramente definidos y controlados.
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Deben existir indicadores para medir los resultados de los
procesos para implementar mejoras.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no tiene identificados sus procesos o
procedimientos necesarios.

1 La empresa identifica sus procesos y las interacciones
de los mismos pero no tiene indicadores para
medir su  desempefio.

2 La empresa identifica sus procesos y procedimientos
asi como sus indicadores y los controla.

Como minimo una agencia de publicidad debe poder ofrecer los

siguientes servicios:

4.1.3.1 Servicio Creativo y Produccién

4.1.3.1.1 Contar con areas responsables para satisfacer las necesidades
creativas de los clientes a través de personal especializado en
direccion de arte, redaccion, disefio grafico y produccion.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con un proceso trelacionado a
servicio creativo y de coordinacion de produccién o no
cuenta con personal propio especializado en direccion de
arte, disefio grafico y de coordinacién de produccion. El no
contar con esta area setfa motivo de no certificacion.

1 -No aplica-

2 La empresa cumple con todo lo relacionado al punto 4.1.3.1.1
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413.1.2 Que proponga ideas y soluciones acordes a los
problemas o situaciones de la marca o producto,
definidas de mutuo acuerdo con el cliente.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no cuenta con los mecanismos de control
para demostrar que existe la aprobacién documentada del

cliente en las soluciones acordadas con éL

1 La empresa cuenta con un proceso de aprobacion del
cliente documentado pero no es
sistematico.
2 La empresa cumple con el punto 4.1.3.1.2

4.1.3.2 Servicio de Planeacion Estratégica

e (Que cuente con personal capacitado para brindar
servicios de planeacion estratégica

e Que obtenga informacion y datos relevantes del mercado
y el consumidor para soportar una estrategia

e Que pueda interpretar investigaciones de mercado y
proponer soluciones adecuadas para cada cliente.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no cuenta con personal capacitado ni
desarrolla la planeacion estratégica  en  sus
campanas. No basa su desarrollo creativo en una planeacion

estratégica.

1 No tiene documentado ni sistematizado el proceso de
planeacion estratégica, pero cuenta con la
informacion y con personal capacitado.

2 La empresa cumple con el punto 4.1.3.2
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41.3.3 Servicio al Cliente

Contar con un departamento o area que ofrezca
servicios al cliente a través de personal capacitado en
mercadotecnia, comunicacién y  todas  aquellas
especialidades y o disciplinas inherentes al trabajo de
cuentas, con el objeto de dar seguimiento y control
eficientes, a los trabajos realizados por la agencia para
alcanzar los objetivos de la marca.

El proceso de servicio al cliente debe contar con
evaluaciones periddicas para garantizar la satisfaccion del
mismo con respecto a los servicios prestados.

Puntos
0
periddicas.

1
servicio al

2

Criterio de Evaluacion:

ni con el personal capacitado, ni con evaluaciones

Justificacion

La empresa no cuenta con el area de servicio al cliente

No tiene documentado ni sistematizado el proceso de
cliente.

La empresa cumple con el punto 4.1.3.3

4.1.3.4 Administrativo/Financiero
Debe contar con un departamento o area responsable de cuidar
los procesos administrativos y financieros para que la agencia de
publicidad opere rentable y eficientemente.

Que verifique que todo trabajo solicitado por el cliente,
se desarrolle de acuerdo al presupuesto previamente
autorizado.
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e Que establezca las responsabilidades y los estandares de
negociacion de los contratos, ordenes de trabajo u
ordenes de compra con clientes y proveedores.

e Que garantice el cumplimiento de las obligaciones legales
que apliquen a la agencia

e Que establezca procesos efectivos para: control de
gastos, control de cobranza, presupuesto anual, control
de inventarios, contabilidad, control financiero, etc.

e (Que mantenga procesos para el control de pagos a
proveedores.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no cuenta con procesos administrativos y
financieros documentados que establezcan
responsabilidades y controles sobre: contratos, 6rdenes de

trabajo y 6rdenes de compra. L.a empresa no demuestra
cumplimiento con las obligaciones legales. El no contar

con esta area setfa motivo de no certificacion.
1 La empresa cuenta con procesos documentados pero no
cuenta con registros que demuestren que sus

controles se estan aplicando.

2 La empresa cumple con el punto 4.1.3.3

4.1.4 Infraestructura
La agencia de publicidad debe contar con la tecnologia y el
equipo suficiente y adecuado para realizar su trabajo.

4.1.4.1 Sistemas (software y hardware)
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e Infraestructura tecnolégica para controlar el flujo de
informaciéon recibida y creada asi como para el
almacenamiento y respaldo de la misma.

e Contar con claves y sistemas de seguridad que garanticen
la confidencialidad de la informacion

e Debe contar con un plan de continuidad de operaciones
para contingencias y un lugar alterno para resguardo de
la informacién de la agencia.

e Decben existir programas de mantenimiento para cada
elemento de su infraestructura.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacién
0 La empresa no cuenta con infraestructura tecnolégica
legal ni programas de mantenimiento  de esa

infraestructura, sistemas para salvaguardar la informacion
y su confidencialidad asi como sistemas de seguridad que

garanticen la operacion continua de la
agencia.
1 No aplica.
2 La empresa cumple con el punto 4.1.4.1
4.1.4.2 Instalaciones Fisicas

e Debe contar con el espacio necesario para la realizacion
de servicios publicitarios que contemplen condiciones
adecuadas para el buen desempefio de cada actividad.

e Contar con las licencias del software que se utilice en la
agencia.
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Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion
0 La empresa no cuenta con un espacio ordenado que evite
pérdidas de informacién o no cuenta con todas las

licencias del software utilizado.
1 La agencia no cuenta con todo el espacio necesario y no
cuenta con un plande = mejora para lograr el buen desempeno de

cada actividad.

2 La empresa cumple con el punto 4.1.4.2

4.1.5 Recursos Humanos

Debe existir un organigrama de la empresa, perfiles o descripciones
de puesto. El personal debe conocer su funcién y responsabilidades
y puede identificarse dentro del organigrama general de la empresa.

Debiera existir un manual de politicas generales de la organizacion
Personal legalmente contratado.

Personal debidamente capacitado para ofrecer servicios de calidad en
cada area operativa.

Debe existir un sistema de evaluaciéon y seguimiento del desempefio
de cada empleado, para garantizar un servicio de calidad, asi como el
alcance de los objetivos estratégicos de la agencia.

La agencia debe contar con un programa de induccién y
capacitacion para su personal, orientado a garantizar un servicio de
calidad.

Debe contar con politicas de selecciéon y contratacion.
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Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta y no cumple con alguno de los
siguientes requisitos:

e Organigrama general de la empresa

e DPersonal permanente o temporal legalmente

contratado.

e Manual de politicas generales.

e Programa de induccién y capacitacion.

e DPolitica de seleccion y contratacion.

e Sistema de evaluacion del desempefio.

1 La agencia cuenta con los puntos anteriores pero se ha
encontrado que no se aplica alguno de ellos de manera
continua y robusta o que no mantiene registros que

demuestren que los programas o politicas tienen mas de 6
meses de aplicacion.

2 La empresa cumple con el punto 4.1.5.
4.1.6 Sistemas de Calidad de la Empresa
Las agencias de publicidad deben de contar con lo siguiente:
4.1.6.1 Procesos de supervision internos que verifiquen que el

trabajo fue desarrollado con base a la solicitud/brief del
cliente y reportes de conferencia.
Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con un “brief” acordado con el
cliente o reportes de conferencia.

1 No aplica

2 La empresa cumple con el punto 4.1.6.1
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4.1.6.2 Contar con un sistema de evaluaciéon y aprobacion de
proveedores.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con un sistema de evaluacion y
aprobacion de proveedores.

1 No aplica
2 La empresa cuenta con un sistema de evaluacién vy

aprobacion de proveedores ylo aplica de acuerdo a las
necesidades de sus clientes.

4.1.6.3 Contar con un proceso de evaluacion anual que determine el
nivel de satisfaccion de sus clientes.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa aplica un proceso de evaluacion anual para
determinar el nivel de satisfaccién a < 30% de sus clientes

1 La empresa aplica encuestas entre 30 — 60 % de sus
clientes y cuenta con un sistema de evaluacion periédico
y acordado con clientes.

2 La empresa aplica encuestas a mas del 60% de sus clientes
y cuenta con un sistema de evaluacién periddico y
acordado con clientes.
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4.1.6.4 Debe implementar acciones correctivas y eficientes, cuando
la situaciéon lo amerite mismas que serviran para evitar
errores futuros.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no identifica areas de oportunidad
derivadas de los resultados de sus  revisiones
internas y de sus encuestas de servicio.

1 La empresa identifica areas de oportunidad derivadas
de los resultados de sus revisiones internas y de
sus encuestas de servicio pero sus acciones

correctivas no son sistematicas.

2 La empresa identifica e implementa acciones
correctivas sistematicas.

4.1.6.5 Procesos de mejora continua para ofrecer un mejor servicio
al cliente

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con un proceso de mejora continua.
1 No aplica

2 La empresa cuenta con procesos de mejora continua tales
como: Revisiones periddicas entre clientes y agencia, revisiones
de resultados contra objetivos con lideres de areas
operativas, revision de politicas etc.
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4.1.6.6 Procesos claramente definidos y estandarizados para el
manejo de todos sus clientes.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con procesos definidos.

1 No aplica

2 La empresa cuenta con procesos o procedimientos que

describen la operaciéon o diagramas que muestren los puntos de

control y evidencias de su seguimiento en donde aplique.
4.1.6.7 Indicadores de desempefio para cada proceso.

Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion

0 La empresa no cuenta con indicadores de desempefio para
procesos ligados a los objetivos estratégicos de la empresa.
Ver punto 4.1.2.1 (objetivos estratégicos generales y por area)

1 La empresa cuenta con indicadores medibles pero no los
mide o les da seguimiento con la regularidad establecida.

2 La empresa cuenta con indicadores de desempefio para
procesos ligados a los objetivos estratégicos, los mide y les da
seguimiento.

4.1.6.8 Debe contar con politicas de seleccion y contratacion.
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Criterio de Evaluacion:

Puntos Justificacion
0 La empresa no cuenta con politicas de seleccién y
contratacion de personal.
1 La agencia cuenta con la politica de seleccion vy
contratacion pero se ha encontrado que no se aplica de

manera continua y robusta o que no mantiene registros que
demuestren que la politica tiene mas de 6 meses de

aplicacion.

2 La empresa cumple con el punto 4.1.6.8
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ANEXO 2

OBJETIVO: Este cuestionario que se presenta a continuacion
es con el fin de detectar un problema de comunicacion interna,
la informacién proporcionada sera confidencial.

Preguntas dirigidas a la Direcciéon General

1.

9.

¢Los empleados tienen conocimiento de los
objetivos de la agencia?

¢Dan a conocer los cambios organizativos de la
agencia?

Los resultados de éxito, ¢,cOmo se comunican?

¢, Qué actitudes son las mas valoradas dentro de la
organizacion?

¢, Qué valores se promueven dentro de la agencia?

El sentido de pertenencia de los empleados a la
empresa es...

,Se da seguimiento a los planes de carrera y/o
desarrollo profesional?

,Se comunican los motivos de rotaciéon del
personal?

¢ Consideras que es importante motivar al personal?

10. ¢ De qué forma motivas al personal de la agencia?
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11.:,Cdmo enrolas a un nuevo elemento a la agencia?

12.¢Existe una politica de marketing interno en la
agencia?

13. ¢ Existe gestion interna de la marca?

14.¢Todos los departamentos actdan igual y al unisono
en politica de comunicacién interna?

15. ¢ Se informa a los empleados del futuro y tendencias
del mercado?

16.Dentro de la agencia ¢En qué areas consideras que
existen puntos de quiebre para que se dé un
eficiente flujo de la comunicacion interna?

17.¢A qué tipo de problemas de comunicacion, prestas
mayor atencion y cuales consideras que no son de tu
jurisdicciéon?

18.¢,De qué manera fomentas el compromiso y la
integracion del personal al proyecto corporativo?

19. ¢ Cuéles son los retos para mejorar la comunicacion
interna?

20.Frente a la informacion oficial de la agencia. ¢Qué
valor se le da al rumor?

21.;.Como se maneja el estrées dentro de la
organizacion?

22.¢:Qué necesidades se plantean habitualmente los
empleados?
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OBJETIVO: Este cuestionario que se presenta a continuacion
es con el fin de detectar un problema de comunicacion interna,
la informacién proporcionada sera confidencial.

INSTRUCCIONES: Contesta el siguiente cuestionario de
acuerdo alo que se te solicita

1. ¢Has detectado alguna falla dentro de la comunicacién
de Carbono Consultores en disefio, S. C.?

2. Si la respuesta anterior fue afirmativa ¢cual crees que
sea su principal repercusiéon dentro de  Carbono
Consultores en disefio, S. C.? ¢Con tu conocimiento de
Carbono Consultores en disefio, S. C. que recomiendas
para repararla?

3. ¢Con el conocimiento de Carbono Consultores en
disefio, S. C. cual es la deficiencia més importante en la
misma y cual crees que podria ser una solucion,
practica, sencilla y factible?

4. ¢;Conoces la misién de Carbono Consultores en disefio,
S. C. cual es?

5. ¢Conoces la vision de Carbono Consultores en disefio,
S. C,, cual es?

6. ¢Conoces los valores con los que se conducen
Carbono Consultores en disefio, S. C., cuales son?
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7. ¢Conoces los objetivos de Carbono Consultores en
disefio, S. C., cuales son?

8. ¢De qué manera se difunden los planes y las acciones
gue Carbono Consultores en disefio, S. C. desea poner
en marcha para alcanzar sus metas y objetivos?

9. Frecuentemente ¢has notado, si los mandos medios y
superiores hacen o dicen algo diferente a lo que se
comunica institucionalmente?

10. ¢Qué imagen tienes de Carbono Consultores en
disefio, S. C. y sus actividades?

OBJETIVO: Este cuestionario que se presenta a continuacion
es con el fin de detectar un problema de comunicacion interna,
la informacién proporcionada sera confidencial.

INSTRUCCIONES: Seleccione la respuesta que a usted mas
convenga

1. ¢ Como parte importante de Carbono Consultores en diseiio,
S. C., sientes que existe una adecuada comunicacion entre las
areas que lo integran?

| S | NO |

2.- ¢Te sientes comodo y seguro al expresar alguna
inconformidad con la manera de trabajo en Carbono
Consultores en disefio, S. C.?

| Sl | NO |
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3.- ¢Conoces las herramientas tecnoldgicas que maneja
Carbono Consultores en diseilo, S. C. para facilitar la
comunicacion interna?

| S | NO |

4.- ¢Consideras que tu valiosa opinidn es tomada en cuenta
para la resolucibn de problemas y/ o conflictos dentro de
Carbono Consultores en disefio, S. C.?

| S | NO |

5.- ¢Has detectado alguna falla dentro de la comunicacion de
Carbono Consultores en disefio, S. C.?

| S | NO |

6.- ¢Consideras que el ambiente de trabajo en Carbono
Consultores en disefio, S. C. es comodo y permite la libertad
de expresarte, respetando tanto tu opinion como las de los
demas?

| S | NO |

7.- ¢Existen programas de integracion entre el personal de
Carbono Consultores en disefio, S. C. donde se realicen
actividades independientes al &mbito laboral?

| S | NO |

8.- ¢Existen evaluaciones periddicas donde puedas medir tu
desempefio laboral y se platiguen tus fortalezas vy
oportunidades?

| Sl | NO |
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9.- ¢Existe algun método de retroalimentacion ascendente, en
el cual puedas evaluar el desempenio de tus jefes?

| S | NO |

10. ¢Hacen participes a todos los empleados de los resultados
obtenidos?

| S [ NO |

ANEXO 3 MODELO “HACIA UNA NUEVA CULTURA
ORGANIZACIONAL”
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Heéctor Jiménez Retana

El recurso mas valioso de Carbono
-

HISTORIAS DE EXITO

Don Héctor tiene ya 14 afios de Le agradan los cambios que han
trabajar en la compafiia y es una ocurrido en la compafiia y de su boca
de esas personas que cuando testifica lo buena que es su jefatura
hablas con él te ayudan a valorar actual y la consciencia de trabajo que
lo que tienes. posee.

El trabaj6 en una compafiia Don Héctor nos regala como consejos
bananera por muchos afios y le para que logremos un paso exitoso, el
recomendaron trabajar en CAIL. tener responsabilidad de su trabajo,
En ese momento ingresé siendo el siempre realizar lo humanamente
responsable de cobrar, recoger posible porque todo salga bien, ser
facturas y documentos y realizar puntual, respetar a sus jefes vy
los depositos bancarios. Cosas compafieros trabajando arduamente en
gue realiza un buen mensajero. comparierismo.

En aquel entonces las rutas no Por Ultimo agradece a .XXXX por el
estaban tan bien distribuidas, asi trato que ha tenido durante todo este
gue sus 0jos eran testigos en un tiempo, su compromiso es tanto, que
mismo dia de las montafias de don Héctor se pensiond el 30 de marzo
Tierra Blanca de Cartago, hasta las del 2002 pero decidié seguir a nuestro
concurridas calles de Alajuela y lado.
Heredia.

Muchas gracias don Héctor por ser un
Después de CAIL estuvo en ejemplo a seguir para todos en.... XXX
Cormar Tourndn y ahora trabaja en
el TLC, La Aurura.

180



Carbono Consultores en Diseiio, S. C.

-

Actualmente, debido a una
condicién de salud, se dedica a
trabajar en las zonas francas y
cumple labores como
basqueda/entrega de
certificaciones, estudios de planos,
cartas a la embajada, tramites
bancarios, entre otros.

Un poquito méas de don Héctor, para conocerlo mejor...

Casado por 42 afios, tiene 2 hijos, 1 hijay 2 nietos
Fecha de cumpleafios: 07 de Octubre
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Anexo 5 Modelo “Reconociendo la Trayectoria”
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Anexo 6 Modelo “Renovando la Bienvenida”
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Glosario

AMAP: Siglas de Asociacibn Mexicana de Agencias de
Publicidad. Institucion que Agrupa a las agencias con mayor
integridad y profesionalismo en México, cuyo trabajo destaca
por su pensamiento estratégico, creatividad y profundo
conocimiento de la sociedad.

Blog: ( abrev. de Weblog ) es un tipo de pagina web con una
serie de articulos ordenados cronolégicamente desde el mas
reciente, situados al principio de la pagina, al mas antiguo
situado hacia el final o la parte de abajo. En espafiol también
una bitacora, es un sitio web peridédicamente actualizado que
recopila cronolégicamente textos o articulos de uno o varios
autores, apareciendo primero el mas reciente, donde el autor
conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea
pertinente.

Certificacién.Se entiende la accion de acreditar, por medio de
un documento fiable, emitido por un organismo independiente
y autorizado para la emision de Marcas y Certificados de
Conformidad, que un determinado producto o servicio cumple
los requisitos o0 exigencias definidas por una norma o
especifica técnica,

Condolencias: Pésame, expresion con que se hace saber a
otro que se comparte su dolor ante la muerte de un ser
guerido. Manifestacion del dolor o pesar por una pena de otra
persona, especialmente la muerte de alguien querido.

Consolidar.- Dar firmeza y solidez a cosas materiales o
inmateriales.

Diagnostico. Es un medio de andlisis que permite el cambio
de una empresa, de un estado de incertidumbre a otro de
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conocimiento, para su adecuada direccion, por otro lado es un
proceso de evaluacion permanente de la empresa a través de
indicadores que permiten medir los signos vitales Es una
actividad vivencial que involucra a un grupo de personas de
una empresa o institucion interesadas en plantear soluciones a
situaciones problematicas o conflictivas, sometiéndose a un
auto-analisis que debe conducir a un plan de accién concreto
gue permita solucionar la situacion problemética.

Escalafdon.- Consiste en la lista de rangos en que se agrupan
las personas integradas en una institucion. Dichos rangos
pueden definir funciones jerarquicas, administrativas,
operativas, o ser tan solo un elemento honorario. Cada rango o
cargo dentro de un escalafén puede ir acompafiado de titulos,
simbolos y distinciones, que dependeran siempre de la
organizacion que lo defina.

Filosofia. Es el conjunto de ideas y principios con que una
persona define teodrica o practicamente su actitud frente a la
vida.

Mision. Es el propésito general o razén de ser de la empresa u
organizacion que enuncia a qué clientes sirve, qué
necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en
general, cuéles son los limites de sus actividades.Es el marco
de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con
lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras,
proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de
decisiones estratégica.

Implantacion.- Hacer que entren en vigor o empiecen a
funcionar leyes, costumbres, sistemas politicos, Etcétera.

Peculiaridad.- Propio o caracteristico de una persona o cosa

Peldafo.- Cada una de las partes de un tramo de escalera.
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Plan Estrategico Es un documento en el que los responsables
de una organizacion (empresarial, institucional, no
gubernamental, deportiva,...) reflejan cual sera la estrategia a
seguir por su compafiia en el medio plazo. Por ello, un plan
estratégico se establece generalmente con una vigencia que
oscila entre 1y 5 afos.

Ponerse la camiseta: Termino coloquial alusivo al ser
comprometido con la causa cualquiera que ésta sea, es ir un
poco mas alla de hacer exactamente lo que debemos, tratar de
dar lo mejor, aunque no nos paguen muy bien por hacerlo
logrando crear conciencia de la importancia del trabajo,
encaminar las energias para hacer bien las cosas y fortalecer
el amor por su empresa(camiseta).

Retroalimentacion.- Es, en una organizacion, el proceso de
compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, con la
intencion de recabar informacion, a nivel individual o colectivo,
para mejorar o modificar diversos aspectos del funcionamiento
de wuna organizacion. La realimentacién tiene que ser
bidireccional de modo que la mejora continua sea posible, en
el escalafon jerarquico, de arriba para abajo y de abajo para
arriba.

Rotacidon de personal: Es el abandono del puesto de trabajo
por parte de un individuo a una organizacion. Término utilizado
para definir la fluctuacion de personal entre una organizacion y
su ambiente; esto significa que el intercambio de personas
entre la organizacion y el ambiente se define por el volumen de
personas que ingresan en la organizacion y el de las que salen
de ella.
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Sand balst: Decorado mas directo que se puede hacer sobre
una pieza ya sea de vidrio o ceramica. En el grabado no es
posible reproducir simbolos ni letras menores de seis
milimetros de altura.

Vision. Define y describe la situacion futura que desea tener la
empresa, el proposito de la vision es guiar, controlar y alentar a
la organizacibn en su conjunto para alcanzar el estado
deseable de la organizacion.

La vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ¢Qué
gueremos que sea la organizacion en los proximos afos?

Valores. Son el conjunto de principios, creencias, reglas que
regulan la gestion de la organizacion. Constituyen la filosofia
institucional y el soporte de la cultura organizacional

El objetivo basico de la definicion de valores corporativos es el de

tener un marco de referencia que inspire y regule la vida de la
organizacion.
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