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RESUMEN

En este trabajo se abordd el tema de la filosofia institucional como una parte
importante de la estructura de una empresa, la mision, vision y valores, ayudan a

la organizacion a conocer su esencia, lo que se es y se pretende ser.

Se trabajo en la agencia de publicidad Publimax, la cual se encontraba necesitada
de estos conceptos ya que es una empresa nueva en el mercado. Se definié el
concepto y la importancia de la Filosofia Organizacional, el porqué una empresa
debe contar con su Mision, Vision y sus Valores. Para esto fue indispensable
conocer la historia de la empresa, asi como su quehacer diario, por medio de una
investigacion mixta donde se entrevisto a los empleados y se les aplicé un

cuestionario a los clientes cautivos.

Se obtuvo el conocimiento de lo que éstas personas consideran es lo que
representa a Publimax, lo que la define, sus ventajas competitivas, el mercado al
cual se dirige y hacia donde desean llegar, al igual se detectd cuales son los
valores que rigen en el dia a dia de la empresa y los cuéles transmiten a los

clientes.

En base a esto se logré disefiar la filosofia institucional para transmitirla e
inculcarla a los empleados para que logren sentirse parte de un gran proyecto y

trabajar de acuerdo a lo establecido.

Palabras Clave:
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SUMMARY

In this study we approached the institutional philosophy as an important part of a
business, the mission, vision and values helped the organization to know the

essence what it is and what it pretends to be.

Worked in the public agency Publimax, the one it was found to be needed of these
concepts as it is a new business in the market, we were able to define the concept
and the importance of organizational philosophy and why a business has to have a
mission, vision and their values. It was indispensable to know the history of the
business, through the mix investigation where we interview the employees and

apply questionnaires to existing customers.

We were able to know what these persons considerer that is what represent
Publimax, what it defines it, competitive advantages, and the market that is going
and where they wish to accomplish, at the same time it was able to detect which

values day to day business values and the ones are transmitted to the clients.

Based on these we were able to design the institutional philosophy to transmit and
implement to the employees to achieve they feel part of a grand project and work

according to the established.

Key Words:

Planning, Mission, Vision, Values, Communication, Culture.



Introduccién

En las organizaciones uno de los factores béasicos es el contar con una estructura
organizacional, que permita dirigir a la empresa en un rumbo fijo con una meta
denominada éxito, esta estructura necesita una base sélida para que no se
derrumbe, en el presente estudio se define a esta base como la filosofia
institucional, la cual permite tener documentada la razén de ser de la empresa, el
objetivo que tiene a futuro y los valores por los cuales se regiran para lograr los

dos conceptos estipulados.

Por medio de este ejercicio se disefid para la agencia de publicidad de la ciudad
de Nogales, Sonora denominada Publimax, su filosofia institucional ya que es una
empresa nueva en el mercado y la cual considera importante el contar con estos
conceptos que seran de gran ayuda para su empresa. En el desarrollo de este
trabajo se plasma la historia de la empresa, puntos esenciales para el disefio de la

mision, vision y los valores.

Se logré conocer, las opiniones, sugerencias y aportaciones de cada uno de los
empleados y clientes de "PUBLIMAX” las cuales fueron fundamentales para

detectar los factores importantes para disefiar estos elementos.

A continuacién el lector podra confirmar todo lo planteado en esta breve

introduccién y conocer de principio a fin el proceso de este estudio.



Antecedentes

“Una declaracion eficaz de mision equilibra lo posible y lo imposible,
Inspira a las personas a sentirse parte de un gran proyecto”
Jack Welch.

A través del tiempo y desde el inicio de la historia, la comercializacion de
productos y servicios, ha sido esencial para el desarrollo de la vida de una
sociedad y los que la conforman, claro est4, que estas se han ido adecuando a las
necesidades de cada una, estableciendo estrategias para sobrevivir en el mundo
competitivo, el crearse una buena reputacion entre la competencia y asi generar

mMAs ganancias.

Chiavenato I. (2011) define el papel de la organizacion dentro de la sociedad en la
que se encuentra y que significa su razon de ser y de existir, se crea en términos
de la satisfaccion de alguna necesidad del ambiente externo y no de ofrecer un

simple producto o servicio.

La mision esta relacionada con la razén de ser de la organizacion, la pregunta
sobre este tema es tan raramente planteada, por lo menos de manera clara y
directa, y es tan extrafio que los directivos dediquen un analisis o reflexién
adecuados sobre este asunto. Ademas constituye una manera de expresar el
sistema de valores en términos de creencias o areas basicas de accion de la

organizacion.

Para determinar la misién se deben tomar los siguientes aspectos:

e Cual es larazdn de ser de la organizacion.



e Cual es el papel de la organizacién frente a la sociedad.
e Cuales son los tipos de actividades en las que la organizaciéon debe

concentrar sus esfuerzos en el futuro.

Cuando se habla de la vision organizacional o de negocio, es aquello que la
organizacion desea hacer en el futuro, la vision debe ser muy inspiradora y explica
por qué diariamente las personas dedican la mayor parte de su tiempo al éxito de
su organizacion. Cuanto mas vinculada esté la vision del negocio con los intereses

de sus socios, mas podra la organizacion cumplir con sus propésitos.

Para que la vision sea inspiradora depende de los siguientes aspectos Minch L.

(2010):

e Manifestar a todos los grupos de interés la direccion del negocio.

e Delinear la situacion futura.

e Motivar a los interesados e involucrados a realizar las acciones necesarias.
e Proporcionar un enfoque.

e Inspirar a las personas a trabajar en direccién a una situacibn comun y a un

conjunto integrado de obijetivos.

Morrisey G. (2005) afirma que la elaboracion de la declaracion de la misién de una
empresa es el paso mas importante que se puede tomar en todo el proceso de la
planeacién. Una organizaciéon sin mision no tiene identidad ni rumbo. En la
declaraciéon de misidén se resume el pensamiento estratégico, nuestra capacidad
de analisis y diagnéstico, y la intuicién clara de cual puede ser el futuro. Como se

dijo anteriormente, la mision puede y debe “revisitarse”. Cuando se decide encarar



esta tarea, es importante que participen en ella todos los miembros de la
organizacion. La primera sorpresa muy frecuente es que si les pide a los
integrantes de un equipo que cada uno anote en un papel la misién de la

organizacion, se encontrara con una amplia variedad de formulaciones.

Senge P. (2006) se refiere a la visibn compartida como una de las “asignaturas

obligatorias” de las organizaciones inteligentes.

Las organizaciones mas exitosas son las que definen mas adecuadamente su
vision, mision y objetivos, determinan claramente sus politicas y mantienen los
valores fundamentales como soporte de sus practicas. Esas organizaciones
entienden la diferencia entre lo que forma parte de su base de accion, su

idiosincrasia y lo que debe estar abierto al cambio.



Planteamiento del problema

La empresa denominada Publimax, se dedica a la venta de publicidad a nivel local
desde hace dos afios y cuenta con objetivos a largo plazo como: definir la filosofia
institucional de la empresa, dar formalidad y estructura de la misma e inspirar a los
empleados a sentirse parte del proyecto, que adopten un sentido de pertenencia y
lograr mayor alcance de difusion, entre otros; para cumplirlos es importante el
posicionar a la empresa con una imagen sélida, que logre la confianza de su

mercado directo y asi pueda expandirse hacia mas localidades, por lo tanto:

Se elaborara el proyecto de filosofia institucional que conlleva la mision

vision y valores.

10



Objetivos

1. Definir la filosofia institucional de la empresa “Publimax” con el fin de lograr
el posicionamiento a través de una imagen confiable que se refleje en su
mision, vision y valores.

2. Dar formalidad y estructura a la organizacion por medio de la filosofia
institucional.

3. Inculcar a los empleados a sentirse parte de un gran proyecto y trabajar en

base a un sentido comun.

11



Justificacién

Toda empresa se basa en los cimientos establecidos dentro de una filosofia
institucional, la cual describe la estructura y esencia que define la imagen y
transmite la razén de ser hacia el publico, es el punto de partida hacia lo que se
desea lograr, por esto es importante que una organizacion tenga definida su
mision, que se refiere a sus funciones diarias que llevan a los objetivos basicos, en
este caso de vender publicidad a nivel local, la vision, con la cual se plasman los
objetivos a largo plazo y donde se desea estar en el futuro, ademas de plantear
los valores que representan quiénes son y los que rigen dia a dia en las

actividades que se realizan.

La empresa Publimax al no contar con esta filosofia necesaria, carece de una
imagen que es indispensable para el desarrollo de la empresa dentro de un
entorno de competencia y sobre todo como un mecanismo para diferenciarse de

los demas.

El principal propdsito al crear la filosofia institucional es el de definir la empresa, su
giro y asi poder llegar con seguridad al publico, los beneficiados seran los clientes,
pues se sentirdn confiados al solicitar el servicio de la empresa, los empleados se
identificaran con la misma y tendran clara su responsabilidad y asi mismo, habra

cooperacion y trabajo en equipo.

12



MARCO TEORICO

AGENCIA DE PUBLICIDAD PUBLIMAX

Publimax es una empresa cien por ciento nhogalense que nace con la inquietud de
poder ofrecer a los comerciantes de esta ciudad un concepto totalmente nuevo e
innovador en materia de publicidad por medio de la versatilidad en el formato que

impacte directamente al publico peatonal, vehicular y de pasajeros.

La movilidad de esta empresa logra que su publicidad llegue a todos los puntos de
la ciudad dejando huella en el consumidor final, por medio de mensajes
publicitarios a nivel de vista del cliente logrando contar con la capacidad de

impacto masivo, constante y repetitivo.

Publimax representa un alto nivel de efectividad al mas bajo costo garantizando
una penetracién en el mercado local dando reconocimiento y posicionamiento de

su marca generando mejores resultados que otro medio masivo convencional.

En los medios publicitarios tradicionales utilizados en esta frontera, existen grietas
gue ya no permiten llegar a los consumidores con la efectividad que antes se
acostumbraba. Debido a esta necesidad, se observa que la solucion para el
consumidor activo, que no ve canales de televisién nacional o abierta y que no
escucha la radio y no lee el periodico, es seguirlo mientras realiza las actividades

cotidianas y cumple sus compromisos.

Publimax esta estructurada de la siguiente manera:

Gerente General: Encargado de la administracion general del negocio.

13



Ejecutivos de ventas y cobranza: Responsables de contactar a posibles
clientes, vender el servicio, darle seguimiento y cobro de tarifas. Son dos personas

gue se encargan de esta labor.

Disefiador externo: encargado de disefiar la imagen final que se colocara en los

copetes de los taxis.

Proveedor de servicio de taxis: responsable de proveer el servicio de taxis

donde se coloca la publicidad.

La empresa cuenta con dos afios de antigiiedad y se enfoca en clientes que
cuenten con un negocio sélido y deseen promocionarse en la ciudad de una

manera efectiva para seguir posicionandose en el gusto de sus clientes.

Los clientes cautivos de Publimax son:

Girodela Tiempo de
empresa Contratacion

Cliente Observaciones

De los mejores clientes de la empresa por tiempo
de contratacion y pagos a tiempo

Pinkys Burguer Restaurante 2afos Contratd el servicio desde el inicio de la empresa
Dinamic's Gimnasio 2anos Es de los primeros clientes

De los mejores clientes de la empresa por tiempo
de contratacion y pagos a tiempo

Cristales y Aluminio|Venta de material (2 afos

Sherwin Williams  |Venta de pinturas |1afo

Libertas Radio Radiodifusora 1ano Solo para dar a conocer el noticiero
Little Caesars Restaurante 3 meses
Pata Dura Zapateria 2 meses
El Tule Restaurante 2 meses

14



Competencia

La principal competencia de Publimax es la empresa Green Spot, que se dedica a
la venta de publicidad en pantallas luminosas distribuidas en varios puntos de la
ciudad, ya que en la compra de publicidad de las pantallas, se incluye de manera

gratuita el anuncio en copetes de taxis.

Es sumamente importante el conocer la esencia de la empresa, lo que se desea
obtener de ella, que se considera importante para lograr las metas estipuladas por
el duefio, como quiere que la empresa este disefiada, que pretende lograr y sobre
todo como lo pretende alcanzar, al tener una idea planteada de estos factores se

procede a estructurar lo que serd el proceso de la Planeacion estratégica.

15



PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion incrementa significativamente la posibilidad de que gran parte de
las actividades y recursos de la organizacion sean transformadas en utilidades
para el negocio, disminuyendo también con ella el nivel de vulnerabilidad. La no
planeacién conduce al desorden y al desperdicio organizacional. Alvarez M.

(2006).

Para gque una empresa sea exitosa, gran parte se basa en la planeacion

estratégica, que se define como:

Minch L. (2010) dice que la planeacion es la prevision de escenarios futuros y la
determinacién de los resultados que se pretenden obtener, mediante el andlisis del
entorno para minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar recursos y definir las
estrategias que se requieren para lograr el proposito de la organizacion con una

mayor probabilidad de éxito.

A través de la planeacion se plantea el rumbo de la organizacion, se localizan los
riesgos para eliminarlos y se garantizan las condiciones para lograr el éxito, es por
esto que el realizar una planeacién se considera como el punto de inicio del

proceso administrativo de la empresa.

Mediante el proceso de la planeacion estratégica se desarrollan cuatro etapas
Minch L. (2010): planeacion, organizacion, direccion y control, en las cuales los
directivos definen el rumbo de la organizacién, en el cual se analiza a través de un

analisis FODA, para detectar las fortalezas, oportunidades, debilidades vy

16



amenazas, en base a los resultados se procede a determinar la filosofia

institucional. (Anexo 4).

Filosofia Institucional

Chiavenato I. (2011) se enfoca en la importancia y la necesidad de la filosofia
institucional en las empresas, se vuelve a hacer énfasis en lo mismo, ya que es
importante que los empresarios, colaboradores, y toda aquella persona que
pertenezca a una empresa, institucion u organizacion vean la filosofia como una
forma de vida, que al contar con la filosofia institucional es ayudar a la empresa a
desarrollarse adecuadamente y sobre todo el colaborador tendra seguridad y se
sentira parte de un gran proyecto, de esta manera el empleado creara su vision

personal dentro de la empresa.

Trabajar con una planeacion definida como la vision, es trabajar con metas a corto
o largo plazo, es cada dia hacer las cosas mejor para poder cumplir esas metas
en determinado momento, ya que cada colaborador debe estar al tanto de dicha

visién asi como de toda la filosofia institucional y adaptarse a ella.

Tener la misién, la vision y los valores plasmados no garantiza el éxito, pero

trabajar en base a ellos y seguirlos adecuadamente los acerca.

Chiavenato 1. (2011) expresa que uno de los principales propositos de la
administracion en lo que se refiere al disefio de la filosofia institucional es
entender el entorno en el cual se desarrolla, aceptar la realidad y de ahi formular
las preguntas necesarias para cambiar lo que no permite avanzar y analizar con lo
gue se puede seguir, lo fundamental es brindar el producto en tiempo y forma y

17



con la calidad que el cliente se merece, es por eso la importancia y la obligacion

que las empresas tienen hoy en dia en trabajar bajo ciertos valores.

Operar una empresa con una base o un respaldo es hablar y garantizar que en
dicha empresa se trabaja con sentido comun, con una combinacion de creencias,
valores y una orientacion hacia las metas, esto con la ayuda de la mision, la vision
y desde luego los valores, ya que con estos elementos se fomenta la confianza en

los colaboradores y dicha confianza se trasmite a los clientes.

Cuando una empresa se rige con una filosofia institucional, y ademas de esto la
hace publica, se obtienen resultados beneficiosos para todas aquellas personas

gue giran alrededor de dicha empresa.

La filosofia institucional es el conjunto de valores, creencias y compromisos que
rigen la vida de todas las personas que integran una organizacion y esta
compuesta por mision: es la razén de ser de la organizacion, su formulacion es
una etapa de las mas importantes en el proceso de planeacion, la vision: que se
conoce como el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion y
los valores: que es en qué se cree y con qué principios se actia. Minch (2010) p.

30.

En muchos casos la filosofia institucional carece de importancia en algunas
empresas porque se consideran meramente postulados tedricos, sin embargo,
esta filosofia sera valida siempre en cuando se ponga en practica en la vida diaria

de todos los miembros de la empresa.
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Hablar o pensar en una empresa es abordar y relacionarla de inmediato con la
cultura de la misma, de acuerdo a Guizar (2004) la filosofia organizacional debe
ser la meta de toda empresa, ya que al poseer la empresa una cultura
organizacional, se le facilita implantar acciones dindmicas para adaptarse mas
facilmente a las situaciones cambiantes del medio, por lo tanto es necesario que el
colaborador, se identifique, se interese , se asocie y sobre todo se relacione con
las actividades, y al momento de elaborar la filosofia que en este caso se trata de;
la misién, la vision y los valores de la empresa local "Publimax” se requiere la
cooperacion de los miembros forzosamente para la elaboraciéon y cumplimiento de

la misma.

Algo muy importante que se debe de tomar en cuenta a la hora de implementar
este cambio, es identificar la disposicion de los participantes, ya que se requiere
un porcentaje alto de convencimiento hacia estd nueva etapa, y deberan estar
seguros de que dicho cambio serd de beneficio para todos, Guizar (2004)
recomienda iniciar el proceso con un sistema de sensibilizacion del personal
desde la fundacién de la empresa, es muy importante que los miembros conozcan
hechos histéricos, razones y los principales objetivos de porque se inicié con la

empresa a la que pertenecen.

Se debe de estar consciente que asi como se puede recibir una reaccién positiva
de las personas, de la misma manera se pueden negar rotundamente al cambio y
a la participacion para llevar a cabo el objetivo, y no se debe de juzgarlas ya que

hay que tener en cuenta que como seres humanos poseen una personalidad.
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Por otra parte, el gerente general debe cumplir con hacerles saber lo importante
de la cultura organizacional y lo que esta implica, como son los objetivos, la
mision, la vision, valores, normas etc., ya que de estos factores depende el
ambiente que se genere en su lugar de trabajo, y que es importante que todos
colaboren tanto directivos, niveles intermedios y los operativos porque una vez

establecida es casi imposible que desaparezca.

Para lograr establecer una Filosofia Institucional se debe disefiar cada uno de los

componentes que se mencionan a continuacion:

Misién, Visién y Valores.

Una de las principales bases de cualquier organizacion es la filosofia
organizacional, esta se compone de la mision, vision y los valores principalmente,
para ello es importante reconocer que estos elementos son los cimientos de la
empresa, Yy gue es necesario contar con una mision bien elaborada, que defina la
razon de ser de la misma y que es el principal elemento basico que determina la
filosofia y que debera ser conocida por todos los miembros de la empresa. Para
ello es necesario conocer los aspectos que se consideran al momento de elaborar
la mision de cualquier organizacion en este caso la misién de “Publimax”, a

continuacion se mencionan los principales definidos por Minch L. (2010):

e A gué se dedica la empresa. Se debe clarificar cual es la actividad clave o
fundamental que desarrolla.
e Productos y/o servicios que genera.

e Mercado que satisface.

20



e Compromiso social.

e Compromiso econémico.

También es necesario contestar estas preguntas:

¢Para qué y porque existe la organizacion?

e ¢ Cual es su proposito?

e (A quién sirve?

e (A qué se dedica la organizacion?

e ¢En qué negocio se esta?

e (Cual es nuestro valor agregado?

e ¢ Cuédles son o deberian ser nuestros productos principales?

e ¢ Cudl es nuestra ventaja competitiva?

Los requisitos con los cuales debe cumplir una misién son: ser amplia, motivadora,

permanente y sobre todo congruente.

Tomando en cuenta estos aspectos sumamente importantes, se estara realizando
la mision de la empresa que es el principal componente de la filosofia institucional,
esto permitird generar un entorno interno y externo de la empresa hacia sus
colaboradores, a sus principales clientes y a los mismos iniciadores de la
empresa, teniendo en cuenta que esta accion traerd grandes beneficios como el
facilitar la toma de decisiones, la motivacion, la cooperacién y el compromiso que
existe entre la empresa, los empleados y el logro de objetivos esto ayuda tanto a

la compafiia como a los que la conforman y deben de asumir el compromiso que
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se tiene por pertenecer a ella, por lo tanto, deben prestar su tiempo, cooperar y

trabajar en conjunto y participar activamente.

Por otro lado Minch L. (2010) aclara que al determinar la vision deben tomarse en

cuenta las siguientes preguntas:

e ¢ Queé se nota como clave para el futuro?

e (;Como debe ser la competencia de la empresa?

e ¢ Cual es la oportunidad de crecimiento?

e ¢En qué negocios deberiamos estar?

e ¢ Quiénes son o deberian ser nuestros clientes?

e (Qué es probable que cambie en nuestra organizacion dentro de tres o

cinco anos?

La vision fija el rumbo de la organizacion, plantea retos, estimula la creatividad y la
coordinacion de esfuerzos, esta debe ser breve, facil de captar y de recordar y

sobre todo, debe inspirar a los miembros de la empresa.

En el disefio de los valores se debe plantear la pregunta: ¢Qué valores son
importantes en el futuro de nuestra empresa?, los valores al ser difundidos se
convierten en actitudes y las actitudes en conductas y por lo tanto, estas

conductas en los empleados influyen en los resultados de la empresa.

Como menciona Jiménez (2010) Los valores son una guia para el comportamiento
diario. Son parte de una identidad como personas, y orientan para actuar en la

casa, en el trabajo, o en cualquier otro ambito. Indican el camino para conducirse
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de una manera y no de otra, frente a deseos o impulsos, bien sea que este solo 0

con otros.

Para continuar conociendo méas sobre la empresa a la cual se dirige este trabajo y
obtener mejores resultados en cuanto al disefio de la Filosofia Institucional, se
considera importante saber qué tipo de empresa es la que se esta investigando y
asi tener una nociébn mas especifica de los requerimientos de esta empresa

privada denominada agencia de publicidad.
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DESCRIPCION DE EMPRESA PRIVADA DE PUBLICIDAD

Empresa privada

Una empresa privada se refiere a una empresa comercial, que es propiedad de
inversores privados, no gubernamentales, accionistas 0 propietarios
(generalmente en conjunto, pero puede ser propiedad de una sola persona) y esta
en contraste con las instituciones estatales, como empresas publicas y

organismos gubernamentales.

Caracteristicas de una empresa privada Argimon, Artola y Gonzalez (1994):

e Tienen libertad de accion del empresario en los métodos productivos,
aunque sometido a ciertas limitaciones referentes a la naturaleza del
producto, las condiciones laborales, el sistema de precios, etc.

e Los bienes y servicios que producen estdn destinados a un mercado, la
reaccion del cual es un elemento de riesgo de la gestion de la empresa.

e Las relaciones de la empresa con las demas se rigen en cierta forma, mas
0 menos amplia, por la competencia.

e Se rige por el sistema de pérdidas y ganancias y su finalidad principal es
magnificar sus beneficios.

e Pueden ser individuales o sociales, segun que su titular sea un individuo,

una persona fisica o persona juridico colectiva o moral.
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Agencias de publicidad

Las agencias de publicidad son empresas dedicadas a la prestacion de servicios
relacionados con la creacién, ejecucion y distribucion de campafas publicitarias,
en la cual se encuentran personas naturales o juridicas que se dedican
profesionalmente y de manera organizada a crear, programar o ejecutar publicidad
por cuenta de un anunciante. Como toda empresa, tiene una forma juridica, que
normalmente es la sociedad an6nima y unos medios econémicos con los que
cumplir sus fines, consistentes en dar servicio a los anunciantes, esta unidad
experta de servicios de comunicacion, como tal, mantiene un equipo creativo y
profesional de personas especializadas en comunicaciones y desarrollo de ventas,
para la creacion de ideas y la solucion de problemas, ademas es un organismo
que esta capacitado para desarrollar conocimientos y técnicas de comercializacion
en cualquiera y en todas las areas industriales y comerciales y aplicarlos para

desarrollar las oportunidades de un anunciante.
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LA COMUNICACION INTERNA Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Es importante conocer los factores que ayudaran a identificar puntos a favor o en
contra sobre como es la interaccion entre los empleados y clientes de Publimax,
para esto es importante informarnos sobre cémo se da la Comunicacion Interna de
esta agencia, de esto dependerd el éxito de la concientizacién acerca de la

Filosofia Institucional.

Comunicacion Interna

“La Comunicacion es para la empresa el equivalente al sistema circulatorio del
organismo animal o humano: permite que la sangre, en este caso la informacion,
llegue a todas las partes del cuerpo y les proporcione el oxigeno necesario para su
sano funcionamiento, y por lo tanto, para la supervivencia misma del sistema.”

Andrade H. (2005) p. 9

La comunicacibn cumple con cuatro funciones principales dentro de una
organizacioén: control, motivacion, expresion emocional e informacion y esta puede

fluir de dos maneras: descendente y ascendente.

Ongallo C. (2007) comenta que la comunicacion descendente se da de un nivel de
un departamento o0 persona con cargo superior hacia una de un nivel inferior, en
este caso gerentes comunicandose con sus empleados, son ejemplo de este tipo
de comunicacion, la comunicacion ascendente es lo contrario refiriéndose a los
empleados de un nivel inferior dirigiéndose a un nivel superior, también existe la
comunicacién horizontal, que se da entre los integrantes de un mismo grupo de
trabajo dentro de un mismo nivel o departamento.
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Estos tipos de comunicacion son indispensables para compartir la filosofia
institucional ya que en el actuar diario, hablando de los altos mandos, se refleja
esta filosofia y hace que cada empleado conozca a fondo sus componentes,
teniendo como finalidad el lograr una identificacion con todos estos aspectos tanto

de la misién, como de la vision y los valores.

Existen barreras en la comunicacion interna de la organizacion, que se deben de
combatir, como el filtrado de informacion, que se refiere a la manipulacion
deliberada de la informacién por parte de su emisor, la percepcion selectiva, la
sobrecarga de informacion, las emociones que se tengan al momento de recibir la
informacion y el lenguaje. A través de una comunicacion interna exitosa se puede

reconocer como es la Cultura Organizacional de esta empresa.

La Comunicacion en la creacion de una Cultura Organizacional.

El proceso de creacion de una cultura se da, entre otras causas, por efecto de la
ética personal del fundador de la organizacion. Por supuesto que no todos los
aspectos de la ética del fundador son relevantes a su proyecto productivo de largo
plazo, pero si esta influido por estos. La practica continua y permanente de los
lideres de la empresa en lo que respecta a la comunicacion, conducta ejemplar de
los valores, promueve la consolidacion de la cultura. Los equipos adoptan y
adaptaran a sus condiciones y circunstancias los valores derivados de la conducta

ejemplar y testimonio de vida de su lider. Nosnik A. (2005).
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Cultura Organizacional

Para conocer la importancia de la cultura organizacional dentro de las

organizaciones, se debe conocer su significado:

Robins (2004) “Es un sistema de significados compartidos por los miembros de
una organizacion, que la distingue de otras” también menciona lo siguiente: “La
cultura organizacional atafie a como los empleados perciben sus caracteristicas,

no si les guste o no, es decir, cultura es un término descriptivo” p. 523.

La cultura ayuda a varias cuestiones dentro de la organizacion, establece limites,
qgue los distingue de las otras empresas, ademas de transmitir la sensacion de
identidad a los empleados, también mantiene unida a la empresa. La cultura
dentro de la organizacion no nace sola, los fundadores de la misma tienen el
mayor impacto en las primeras etapas de la cultura ya que imponen la filosofia
institucional, le dan una misién y una visién a los empleados que a su vez sirven
de guia hacia el rumbo de la cultura organizacional, por eso la importancia de
transmitir esta filosofia a cada miembro, para socializarlos en un mismo entorno y
logren adoptar las creencias en comun y formular asi un equipo guiado en los

iguales preceptos, valores y comportamientos.

Mas que una imposicion, o regla los colaboradores deben entender que contar con
una cultura organizacional, es contar con una seguridad tanto personal como
laboral, una filosofia que encamina los procesos existentes en la empresa, las
metas que pasan de estar escritas a ser posibles, el ambiente que se genere

dependera en gran parte de la cultura con la que cuenta la empresa, ya que es
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importante repasar el concepto las veces que sea necesario y se debe de tener en

cuenta en todo momento.

Stacey R.D., citado por Bardn (2006) sefiala que la cultura organizacional es “el
conjunto de creencias, costumbres, préacticas y formas de pensar que un grupo de
personas han llegado a compartir por medio de su convivencia y trabajo. A un
nivel visible la cultura de un grupo de personas toma forma en los
comportamientos, simbolos, mitos, ritos y artefactos”. De esta manera se moldean
los esquemas mentales de la empresa y su funcionamiento en cada uno de los

colaboradores.

En el concepto anterior se distingue notoriamente el papel tan importante que
juega el colaborador en la elaboracion y el mantenimiento de la cultura
organizacional, es necesario que el mismo tenga el conocimiento de su rol en este
sentido, ya que una vez comprendido y aceptado sera mas efectiva la

participacion de los colaboradores en la misma.

Ahora bien, Zapata (2007) define la cultura organizacional como “un esquema de
referencia para patrones de informacion, comportamiento y actitudes que
compartimos con otros en el trabajo y que determinan el grado de adaptacion; en
esta medida representan un aprendizaje continuo en el cual la cultura
organizacional se enriquece con los aportes de los individuos, se perpetia a
través de ellos a la vez que las personas enriquecen sus entornos”. Aqui se puede

observar la cultura de una manera que se adapta al escenario y se cohesiona al
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interior en la cual los colaboradores aportan y reciben patrones no solo de

conducta si no de principios y normas corporativamente compartidas.

De acuerdo a esto se pueden identificar varios factores que sin duda ponen en
ventaja tanto a la empresa como a los colaboradores y partes que la componen,
sin duda toda aquella empresa que cuente con esta tan importante herramienta
que es vital hoy en dia para sustentar y dar credibilidad a quiénes son, y que
hacen, podran operar con la certeza de que tienen una base que los respalde y
los acredite ante los ojos de cualquiera, los empleados se sentiran estables y
confiados en su trabajo, ya que conocer la cultura de su empresa es conocer

normas, historia, fundamentos, objetivos, y la razén de existir de dicha empresa.

Dentro de la gerencia estratégica Porter (2007) se refirié a la diferenciaciéon que
son los atributos especificos y son valorados por un segmento importante del
mercado, sin embargo, el mismo autor habla hoy en dia que la ventaja competitiva
sostenible se logra cuando la organizacién es Unica y esto se puede alcanzar

mediante la cultura organizacional.

En la actualidad muchas empresas se enfocan en ofrecer mas productos, un
servicio extra, innovando sus técnicas o los mismos productos, sin tomar en
cuenta que la ventaja competitiva se puede ofrecer contando con la cultura
organizacional establecida y estratégicamente elaborada, ya que de esto se
desprenden tantos factores que involucran un servicio de calidad, una atencion
personalizada, un enfoque humano, trato con la gente, responsabilidad social,

identidad corporativa, imagen interna y externa.
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METODOLOGIA

Enfoque mixto de investigacion

“Los métodos mixtos no nos proveen de soluciones perfectas, sin embargo, hasta
hoy, son la mejor alternativa para indagar cientificamente cualquier problema de
investigacion. Conjuntan informacion cuantitativa y cualitativa, y la convierten en
conocimiento sustantivo y profundo.” Sampieri, Fernandez y Baptista (2010) p.

544,

“La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa
ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de

indagacién combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales”.

El enfoque mixto implica la conjuncién de los enfoques cualitativo y cuantitativo en
una misma investigacion, este surge con la necesidad de afrontar la complejidad
de los problemas de investigacion planteados en todas las ciencias y de

enfocarlos holisticamente de manera integral.

El enfoque cuantitativo (que representa, un conjunto de procesos) es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no se pueden “brincar o eludir’
pasos, el orden es riguroso, aunque, desde luego, se puede redefinir alguna fase.
Parte de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva teorica. De las preguntas se establecen hipétesis y determinan
variables; se desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en
un determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia
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utilizando métodos estadisticos), y se establece una serie de conclusiones

respecto de la(s) hipotesis.

El enfoque cualitativo también se guia por &areas o temas significativos de
investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion y supuesto preceda a la recoleccion y el andlisis de los datos (como
en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden
desarrollar preguntas y supuestos antes, durante obtencion y el analisis de los
datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuéles
son las preguntas de investigacion mas importantes, y después, para refinarlas y
responderlas. La accion indagatoria se mueve de manera dinAmica en ambos
sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien
“circular” y no siempre la secuencia es la misma, varia de acuerdo con cada

estudio en particular.

Desde el punto de vista de Sampieri et. Al. (2010) ambos enfoques resultan muy
valiosos y han realizado notables aportaciones al avance del conocimiento.
Ninguno es intrinsecamente mejor que el otro, sélo constituyen diferentes
aproximaciones al estudio de un fenbmeno. La investigacién cuantitativa ofrece la
posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, otorga control sobre
los fendbmenos, asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de éstos.
Asimismo, brinda una gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre puntos
especificos de tales fendmenos, ademas de que facilita la comparacion entre
estudios similares. Por su parte, la investigacion cualitativa proporciona

profundidad a los datos, dispersion, riqueza interpretativa, contextualizacion del
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ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas. También aporta un punto de

vista “fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi como flexibilidad.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos
y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusién conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio.

Algunas de las bondades de este método es el contar con una perspectiva mas
amplia y profunda, obtener datos mas ricos y variados, mayor solidez y rigor y una

mejor exploracion y explotacion de los datos. Sampieri et. Al. (2010).

Como sefala Sampieri y Mendoza (2008), dos nociones fueron importantes para
la concepcion de la investigacidn mixta, la referente a la triangulacién y la de la
utilizacién de varios métodos en un mismo estudio para incrementar la validez del
andlisis.

Fortalezas de la investigacion mixta:

e Las palabras, los materiales audiovisuales y otros elementos narrativos
pueden ser usados para agregar significado a los nimeros.

e La investigacion mixta se nutre de las fortalezas de la investigacion
cualitativa y cuantitativa.

e La perspectiva mixta cubre mas de una funcién investigativa.

e Incrementa la posibilidad de generalizar los resultados.
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e Al utilizar ambos métodos se refuerza la credibilidad general de los

resultados y procedimientos.

En cuanto a la prioridad o peso entre la investigacion cualitativa y cuantitativa, los
dos métodos son considerados con la misma prioridad en este estudio y respecto
a la secuencia o tiempos estos se ejecutan de manera concurrente, esto se refiere
a que ambos métodos son aplicados, recolectados y analizados de manera

simultanea.

Disefio de Triangulacion concurrente (DITRIAC)

Este modelo se utiliza cuando el investigador pretende confirmar o corroborar
resultados y efectuar validacion cruzada entre datos cuantitativos y cualitativos,
asi como aprovechar las ventajas de cada método y minimizar sus debilidades. El
disefio puede abarcar todo el proceso investigativo o solamente la parte de la

recoleccion, analisis e interpretacion. Sampieri et. Al. (2010).

Se seleccion6 en su totalidad, a los clientes cautivos y a los empleados de
Publimax, por ser un nimero pequefio de participantes debido al tiempo que tiene

la empresa en el mercado y asi se logra trabajar con cada uno de ellos.

Es en base a esto que se utilizara el método mixto para profundizar en la
informacion y abarcar mas areas dentro de la empresa y obtener resultados
especificos, que nos ayudaran a interpretar la informacion de una manera Optima
para lograr clasificar lo que los empleados y clientes de “PUBLIMAX” desean de
esta empresa, tanto del servicio que reciben los clientes, como del clima
organizacional en el que laboran sus empleados.
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Instrumentos de Medicién

Los instrumentos de medicion que se utilizan se mencionan a continuacion y se

pretende que estos respondan a las siguientes categorias de analisis:

Disefio de Filosofia Institucional de la empresa Publimax

Categorias de andlisis:

Valores Servicio al cliente Funciones de la empresa

Valores: Ayudara a detectar los valores que definan a la empresa.

Servicio al Cliente: refiriéndose al servicio que ofrece Publimax, calidad,

innovacion, precios, atencion al cliente.

Funciones de la empresa: Permite conocer lo que la empresa hace, como lo hace

y lo que desea lograr.

Cuestionarios: que seran aplicados a los clientes cautivos de la organizacion.

Los cuestionarios consisten en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado
como los aspectos que mide, basicamente, se consideran dos tipos de preguntas:

cerradas y abiertas y en esta investigacion se utilizaran los dos tipos.

Los cuestionarios se aplican de dos maneras fundamentales: auto administrado y
por entrevista (personal o telefénica) en este caso se aplicara el tipo de

cuestionario:
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Por entrevista, implica que una persona calificada aplica el cuestionario a los
participantes, el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las
respuestas, el entrevistador no debe sesgar o influir en las respuestas, por
ejemplo, reservarse de expresar aprobaciéon o desaprobacion respecto de las
respuestas del entrevistado, su proposito es lograr que se culmine exitosamente la
entrevista, evitando que decaiga la concentracion e interés del participante,

ademas de orientar a éste en el transito del instrumento.

Ledn y Montero (2003) manifiestan que en este método se consigue un mayor

porcentaje de respuestas a las preguntas, su estimacion es de 80 a 85%.

Se aplicaron a clientes cautivos quienes son empresarios de distintos ramos,
como restaurantes, gimnasios, radiodifusoras, con antigiedad en la ciudad pero
gue necesitan de los servicios de Publimax para seguir posicionados en el gusto

de los nogalenses. (Anexo 1)

Entrevistas: aplicadas a los trabajadores de la empresa.

La entrevista se define como una reuniébn para conversar e intercambiar
informacion entre una persona, en este caso el entrevistador y otra que se conoce
como entrevistado, a través de las preguntas y respuestas, se logra una
comunicacién y la construccién conjunta de significados respecto a un tema

(Janesick, 2010).

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas
0 abiertas, en esta investigacion se utiliza la entrevista semiestructurada en la cual
el entrevistador se basa en una guia de preguntas pero también tiene la libertad
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de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor

informacion sobre los temas deseados.

Los tipos de preguntas que se realizan en la entrevista son: preguntas generales,
que parten de planteamientos globales para dirigirse al tema que interesa al
entrevistador. Preguntas para ejemplificar, sirven para exploraciones mas
profundas en las cuales se le solicita al entrevistado que proporcione ejemplos de
algin evento o suceso. Preguntas estructurales, con las cuales se pide al

entrevistado una lista de conceptos a manera de conjunto o categorias.

Se aplicaron entrevistas a cada uno de los miembros de la empresa como son:
Gerente general, dos ejecutivos de ventas y cobranza, un disefiador externo y un
proveedor de taxis externo para publicidad, con una duracion maxima de una hora

por entrevistado. (Anexo 3).

En el caso de la entrevista al gerente se disefio una entrevista con preguntas mas
especificas a diferencia de los deméas empleados, ya que este puesto es el de

mayor responsabilidad respecto a la administracion del negocio.

Ademas se toma en consideracion que el Gerente General es también el duefio y
fundador de la empresa, asi que sus respuestas seran contundentes para el
desarrollo de la Mision, Vision y Valores de la agencia de publicidad Publimax.

(Anexo 2).
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RESULTADOS

Resultados de Entrevista aplicada al Gerente de la empresa Publimax

Elementos importantes de las preguntas para el area de Mision

2. ¢ Como surge la idea de crear Publimax?

Aqui se rescata de acuerdo a lo mencionado por el Gerente de Publimax, que esta
idea surgié de la necesidad que detecté en la localidad de que existiera una
agencia que trabajara con todos los ramos de la publicidad, y que se dedicara por

completo a dar a conocer los productos y/o servicios al maximo de cada cliente.

3. ¢ Como define a Publimax?

El Gerente menciond que una vez de haber detectado esa necesidad, se enfoc6 a
crear esta empresa innovadora en la ciudad, trabajando con estrategias
practicamente nuevas en la ciudad siendo esto una ventaja competitiva para ellos,

por lo tanto define a Publimax como una empresa vanguardista en la localidad.

4. ¢ Por gué eligié el nombre de Publimax para su empresa?

Para ello era importante causar impacto desde el principio, por lo tanto se dedico a
crear un nombre para la empresa con las mismas caracteristicas utilizadas desde
el principio tales como, la innovacion, el servicio que se ofreceria, por lo tanto el
gerente menciona que lo ideal para él fue utilizar el nombre de Publimax, ya que
con este concepto engloba la publicidad méaxima, la penetracion en el mercado y

asi mismo los resultados.
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5. ¢ Cudl era el objetivo personal que lo impulsé a iniciar esta empresa?

El Gerente compartio que identificé que era una oportunidad grande el explotar, en
la ciudad de Nogales, estos servicios debido a la necesidad que encontré en ese
momento y de estar consciente que todos los negocios tarde o temprano acudirian

a Publimax por el deber que tienen en darse a conocer.

6. ¢Ha cambiado su objetivo al paso del tiempo desde que inici6 la empresa?

En la charla con el Gerente se le hizo esta pregunta, él sin titubear responde que
por supuesto ha cambiado el objetivo inicial, debido a que como toda empresa
busca nuevos horizontes, Publimax no fue la excepcion y hoy en dia se trabaja
con otros servicios que se agregaron en determinado momento para contar con

una cartera de servicios mas completa.

7. ¢ Qué servicios ofrece a sus clientes?

Una vez realizados dichos cambios mencionados anteriormente se rescata que de
acuerdo al concepto principal de esta empresa que es la Innovacién constante era
necesario debido al servicio que se ofrece desde el principio llega después la idea
y asi mismo la implementacion de ofrecer el servicio de entrega de volantes,

resultando este todo un éxito.

8. ¢ Qué necesidades ayuda a resolver sus clientes Publimax?

Toda mejora y todo cambio que se ha hecho en la empresa es pensando desde
luego en lograr el éxito de los clientes de Publimax de acuerdo a lo que respondio

el Gerente de la empresa, por lo tanto los servicios que ofrece a sus clientes
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resuelven aspectos sumamente importantes como lo es el posicionar la marca de
la empresa solicitante, asi mismo lograr ampliar su mercado y la creacion de la

imagen corporativa de su empresa.

Elementos importantes de las preguntas para el area de Vision.

9. ¢ Cual es el valor agregado que Publimax, le da a sus clientes?

En este caso el Gerente hace énfasis a la innovacion con la que se ha trabajado
desde el principio, tanto en disefios como en los servicios que ofrecen, los cuales
son el servicio de los copetes de taxis asi como la entrega de volantes

personalizados y con supervision.

10. ¢Por qué cree usted que el servicio que proporciona es rentable en esta

ciudad?

Indiscutiblemente por todo lo antes mencionado, Publimax es una empresa que
ofrece servicios de publicidad, el gerente tiene muy presente que tarde o temprano
toda empresa requerira algun tipo de publicidad, y considera que la publicidad que
Publimax ofrece es la mas adecuada debido a la forma en la que se realiza en una

sola representacion y aglomerada.

11. ¢ Qué ventajas competitivas considera tener en comparacion a otras agencias

de publicidad en Nogales?

El gerente menciona en este punto y se percibe orgulloso ya que son los pioneros
en el asunto de los copetes de taxis esto como principal ventaja, mencionando

también el accesible costo-beneficio que obtendran los clientes.
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12. ¢ Le gustaria brindar otros servicios publicitarios a sus clientes? ¢ Cuéles?

Siempre es importante tanto para la empresa como para los clientes pensar en un
plus, en este caso se esta trabajando en un nuevo proyecto de acuerdo a lo que
menciond el gerente, se trata de una estacién de radio por internet con el
propoésito de expandir en un futuro la informacion que el cliente pida para su

empresa.

13. ¢Como considera la atencion y el servicio al cliente que brindan sus

empleados?

El gerente de la empresa considera el servicio al cliente como un punto clave para
el crecimiento de la empresa, por eso mismo aclara que para él es muy importante
que el cliente reciba la mejor atencion y el mejor servicio por parte de 0s

colaboradores en general de Publimax.

14. ¢ Cree usted necesario hacer algliin cambio que ayudaria a mejorar la atencion

al cliente?

Curiosamente esta respuesta va apegada a la anterior, considerando el mismo
gerente que es necesario e importante que ocurran una serie de cambios siempre

y cuando estos sean para mejorar y/o mantener el servicio que se le da al cliente.

Elementos importantes de las preguntas para el area de Valores.

15. De ser asi, ¢,considera que fomentar valores en la empresa sea necesario para

lograr ese cambio? ¢ Por qué?
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Indiscutiblemente la respuesta del Gerente de Publimax fue que si es necesario
regirte bajo ciertos valores de no ser asi mencionan que tanto el colaborador como

la empresa se dirigirian sin rumbo y sin direccion.

16. ¢Qué valores cree que sean los necesarios y que logren definir la esencia de

Publimax?

Ademas de necesarios son muy importantes considera el Gerente de Publimax y
tiene muy en cuenta que trabajar con experiencia y capacidad traerd muchas
ventajas y beneficios a la empresa y asi mismo se reflejara en el trabajo que estan

ofreciendo.

17. ¢ De qué manera ayudarian estos valores en la interaccion con sus clientes?

Cémo se menciond anteriormente y en esta pregunta se reafirma, trabajar con
experiencia y tener la capacidad de cumplir con los requerimientos genera por

ende resultados congruentes que es lo que todos exigen al solicitar los servicios.

18. ¢ Como lograria transmitir estos valores a su equipo de trabajo?

Sin tantas complicaciones menciona el Gerente, es muy importante la interaccion
diaria, a través de las charlas las platicas cotidianas es una buena oportunidad

para transmitir dichos valores.

19. ¢Conoce usted si sus empleados han considerado necesaria una filosofia

institucional para su empresa?
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Tanto como establecida no, pero se puede rescatar que llevar a cabo el trabajo
teniendo muy presente la honradez y transmitir confianza, que se ha venido

manejando desde el principio.

20. ¢ Qué propondria para hacer que sus empleados formen parte de esa filosofia?

Definitivamente comenté el Gerente, haciéndonos participe completamente del

proyecto, tener una comunicacién efectiva con cada uno de ellos.

21. ¢ Como visualiza a su empresa en un plazo de cinco afios?

En este punto el Gerente menciona que su ideal es ser una empresa

completamente rentable, innovadora, en si una empresa a la vanguardia.

22. ¢ Qué factores considera necesarios para poder llegar a esa visualizacién?

Curiosamente en este punto el gerente retoma los valores mencionados
anteriormente, él considera que dichos valores son factores importantes para

poder lograr llegar a cumplir esas metas.

23. ¢ En esa visualizacion a futuro, ha pensado o tiene la inquietud de incluir algin

otro servicio ademas de con los que ya cuenta?

Méas bien seria consolidar y fortalecer los servicios con los que ya se cuenta

menciona el Gerente esto para lograr la satisfaccién plena de nuestros clientes.

24. ¢Ha contemplado el ofrecer sus servicios en otras ciudades?

Definitivamente si, es necesario pensar en crecer y mejorar pero la idea a corto

plazo es abarcar por completo todas las areas de oportunidades de esta ciudad.
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25. Menciona que cuenta con una estacion de radio, ¢Qué alcance tiene este

servicio?

Segun la respuesta del Gerente de Publimax considera ventajoso contar con una
estacion de radio debido al alcance total que ésta tiene, una estacion de radio en
linea tiene un alcance mundial, por ejemplo esta radio tiene auditorio en Nogales,

Hermosillo, Bolivia, Hawai incluso en Alaska.

26. ¢ En esta radio en internet, maneja usted también los servicios de Publimax o

es algo aparte?

Es parte de, ya que nacidé de la idea principal, la cual es dar publicidad y dar a
conocer cierta marca, producto y en este caso propuestas de politicos, por ende la

radio se enfoca a cuestiones por lo pronto meramente politicas.

27. ¢Este enfoque hacia lo politico se debe solamente a la vispera de las

elecciones o sigue después de que éstas se lleven a cabo?

Por supuesto continlia, es necesario dar seguimiento a lo logrado, con el fin de dar

a conocer qué es lo que se esta haciendo con dicho logro.

28. En el caso del volanteo, ¢ También va enfocado a lo politico?

Aqui abarca ambas partes, lo comercial y lo politico ademas de eso brindan el plus
con un sistema de supervision efectivo que es parte del servicio comenta el

Gerente de Publimax.
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29. El servicio de los copetes de taxis, ¢ Como se maneja?

Es préactico dice el Gerente la idea es plasmar en la hoja que se coloca en el
copete, se pone lo mas sobresaliente e importante para la empresa y que de esta
manera el publico lo vea y se lo grabe de inmediato para que en determinado
momento venga a su mente esa marca 0 esa empresa y opte por elegirlos, todo
esto es principalmente hacer un tipo de publicidad subliminal que hoy en dia

funciona muy bien.
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Resultados de entrevistas aplicadas a los empleados de la empresa

Publimax

Resultados sobre las preguntas enfocadas a la mision

En lo referente al factor que motiva a los clientes a contratar el servicio de
Publimax se detecta como los mas importantes a la atencion que se le da al
cliente, ya que dos de los cuatro entrevistados ven este factor como algo que
determina la contratacién del servicio, al igual los dos restantes se enfocan en que
la innovacion del producto que se ofrece por ser nuevo en la ciudad funge como

factor determinante en los clientes.

Los empleados de Publimax consideran que la necesidad que cubren a sus
clientes brindandoles una publicidad efectiva, cubriendo la promocién de sus
empresas, para que mas nogalenses los reconozcan y sobre todo dando los

resultados que el cliente espera de una manera econémica.

Los valores agregados que son detectados por los empleados y que creen tener a
diferencia de otras empresas en la ciudad son la creatividad e innovacion con la
que trabaja Publimax en cuanto a hacer la publicidad mediante los copetes de los
taxis debido a que no se habia visto algo igual en la ciudad de Nogales y lo toman
como una area de oportunidad para los clientes, también el seguimiento que se les
da en todo el proceso e implementacion del servicio y resultados ademas de la

atencion que reciben por parte de la empresa.
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Resultados sobre las preguntas enfocadas a la visién

Para conocer sobre el trabajo de los empleados y como se consideran dentro de la
empresa, se les cuestiond sobre como contribuyen al crecimiento de la misma, de
lo que se puede rescatar que es fundamental lo que cada colaborador aporta, ya
que depende de todos lograr el objetivo principal el cual es, la entrada de ingresos
a la empresa, de igual forma el dar a conocer a la empresa en la ciudad de
Nogales mediante el trabajo de calidad y ofreciendo buenos disefios para asi estar

en el gusto de los clientes.

En el caso de que si el trabajo que realizan influye en los demas compafieros se
encontré que solo una persona cree influir en los demas respecto a que al realizar
su trabajo se deriva el trabajo de los demas, mientras que los demas trabajadores
consideran que influyen de una manera minima o no influyen de ninguna manera
ya que cada quien debe hacer lo que le corresponde siempre tratando de no

afectar a los demés en su trabajo.

Al momento de preguntarles si Publimax necesita de un cambio para lograr un
crecimiento, la mitad de los colaboradores llegaron a la conclusion de que si es
importante que haya cambios en la empresa, como por ejemplo que sea mas
formal en cuanto a lineamientos, que haya descripcion de puestos, que se
agreguen cosas nuevas para el crecimiento de la misma, a diferencia de la otra
mitad que opinan que en este momento no es necesario algun cambio, pero no lo

descartan a futuro.
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Respecto a como se visualizan en tres afios la mayoria coincidié en que quieren
seguir laborando en Publimax, pensando positivamente en que esta serd mas
exitosa y mas grande, uno de ellos se visualiza trabajando, no sabe si sera en

Publimax o en otra empresa pero lo que si estd seguro es que desea ser exitoso.

Los colaboradores visualizan a Publimax como una empresa lider en publicidad,
innovadora, creativa, exitosa y de calidad, una empresa de renombre con la cual
los clientes se sientan en toda confianza de dejar en manos de Publimax la

imagen y promocion de su empresa.

El equipo de colaboradores de Publimax concuerda en que en un futuro desean
qgue los reconozcan por ser un equipo fuerte y comprometido que trabaja con

profesionalismo y calidad para dar un servicio de excelencia a sus clientes.

Resultados sobre las preguntas enfocadas a la valores

En este caso, todos estuvieron de acuerdo en que la convivencia es sana,
respetuosa, trabajan en equipo y concuerdan en que esto sucede asi debido a que
son un equipo pequefio y hacen que la relacion entre ellos sea llevadera, excepto
uno de ellos comenta que no tiene mucho contacto con los colaboradores por el
hecho de convivir mas con los taxistas al ser el proveedor de este servicio en este
caso el tiene mas contacto con el Director de PUBLIMAX (Alejandro) y describe

gue la relacion entre ellos es muy buena.

Los colaboradores de PUBLIMAX consideran que contar con valores es muy
importante tenerlos y aplicarlos principalmente porque eso hara que se tenga una
buena convivencia entre compafieros y por consecuencia se haga bien y con
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gusto el trabajo, por otra parte mencionan que los valores te definen como
persona y contar con valores en la empresa definen a PUBLIMAX, y se genera un

sentido de confianza de cliente a empresa.

Todos los colaboradores consideran que si existen valores entre ellos,
principalmente el respeto y tolerancia, tomando en cuenta que todos son
diferentes pero concuerdan en algunas ocasiones, también lograron identificar la

responsabilidad y el compromiso con su trabajo.

Resultados sobre las preguntas enfocadas a la filosofia institucional

Los colaboradores comentan que es muy facil enterarse de los acontecimientos de
la empresa como cambios, informacion, trabajos pendientes etc. Ya que son una
empresa muy pequefia y en las platicas diarias es como se enteran de todo, uno
de ellos comenta que ella misma pregunta que esta pasando, que se tiene que

hacer, entre otras dudas, y dos de ellos dicen que el mismo director les informa.

Los integrantes de Publimax pretenden conocer la filosofia y de esa manera
entenderla y aplicarla en sus actividades diarias, compartirla con sus comparieros
y de igual forma con los clientes para que de esa manera conozcan a la empresa y

sepan cdmo se rigen.
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Resultados de cuestionarios aplicados a los clientes cautivos de la empresa

Publimax

1. ¢Qué factores de la empresa Publimax influyeron en usted para contratar
Sus servicios?
En base a las respuestas que dieron los clientes de la empresa Publimax,
se logra determinar que lo que logro cautivar a la mayoria, siendo el 75%
de clientes los que contestaron, fue la atencion que brindan los empleados
al momento de ofrecer su servicio, esto es lo que definié el tomar la
decision de contratarlo, solo el 25% de las personas prefieren el precio

como un factor determinante para la compra a Publimax. (Ver apéndice 1).

2. ¢Ha contratado usted a otra compafiia de publicidad en la ciudad?
El 62% de las empresas, al ser conocidas y con antigtiedad en la ciudad ya
han contratado anteriormente los servicios de otras agencias de publicidad
en Nogales, mencionando entre ellos los servicios de radio, periodico,
television y otros medios impresos tales como lonas o volantes, mientras
que el 38% de empresas restantes no habian contratado ningun tipo de
publicidad siendo la empresa Publimax la primer agencia que contratan

para promocionar su servicio. (Ver apéndice 2).

3. ¢Qué ventajas competitivas tiene Publimax en comparacion a otras

agencias de publicidad que existen en la ciudad?
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Debido a la innovacion de los copetes en los taxis el 62% de los clientes
consideran que la ventaja competitiva que tiene Publimax en comparacion a
otras agencias en Nogales es que cuenta con mejor y mayor visualizacion
publicitaria, a pesar de que el otro 38% de las compafiias no han contratado
a ninguna otra empresa, logran identificar los servicios de otras agencias de
publicidad y pudieron emitir una respuesta en base a lo que también
conocen de Publimax, otra respuesta que dieron fue que una de las
ventajas es el precio que se maneja, siendo mas econémico que otros

servicios de publicidad. (Ver apéndice 3).

¢, Cual piensa usted que sea el elemento que define a Publimax?

En este punto el 50% de los clientes creen que la empresa Publimax esta
definida por la calidad en el trabajo que realiza, seguido de un 37% quienes
consideran que es la innovacion del producto que entregan, ya que es
practicamente nuevo en la ciudad y nadie lo habia implementado y solo un
13% menciona la efectividad que tiene el contratar este servicio para su

organizacién. (Ver apéndice 4).

¢, Como calificaria usted el servicio proporcionado por Publimax?

De cinco opciones clasificadas desde un servicio excelente hasta uno
pésimo se obtuvieron respuestas favorecedoras ya que un 63% de los
encuestados opinan que han recibido un buen servicio por parte de
Publimax y el 37% califican como excelente el servicio proporcionado por

parte de los empleados. (Ver apéndice 5).
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6. ¢Le gustaria que Publimax agregara algun otro servicio de publicidad?
Solo el 13% de los clientes a los que se les aplico el cuestionario cree que
no es necesario que la empresa Publimax proporcione algun otro servicio a
sus clientes, el 87% de los encuestados piensan que si es buena idea el
contar con mas servicios de los cuales puedan contratar como en su
mayoria fueron mencionados todos los medios impresos, tales como
volantes, lonas y anuncios diversos o cualquier otro medio el cual la

empresa considere necesario. (Ver apéndice 6).

7. ¢Cumple Publimax con las herramientas necesarias en conocimiento, para
la realizacion éptima del servicio que usted contrata?
En una escala que va desde siempre a nunca, el 100% de los participantes
de este cuestionario estan convencidos de que siempre han obtenido una
realizaciéon optima del trabajo que reciben por lo que consideran que los
empleados de Publimax cuentan con todo lo necesario en cuanto a
conocimientos para realizar y cumplir con el trabajo contratado. (Ver

apéndice 7).

8. ¢Cumple Publimax con las herramientas necesarias en maquinaria, para la
realizacion optima del servicio que usted contrata?
El 87% de los clientes opinan que Publimax siempre ha cumplido con todo
lo necesario en la elaboraciéon de su producto, ya que han recibido el

servicio con disefios bien elaborados y esto es porque cuentan con la
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10.

maquinaria necesaria para desarrollarlo, solo el 13% menciona que casi

siempre lo ha recibido asi. (Ver apéndice 8).

¢, Cual seria el factor que lo motivaria a seguir contratando el servicio de
Publimax?

En esta pregunta, las respuestas fueron enfocadas en un 50% a la atencion
que brinda Publimax, los clientes aseguran que lo fundamental para seguir
haciendo negocio con Publimax es la atencidén que reciben de parte de los
empleados, también el 25% concuerda en que el servicio que ofrece es el
factor que mas los motiva, el 12% ve al precio tan econémico que manejan
en su producto como motivacion y el 13% refiere que no esta interesado en
contratar nuevamente el servicio de Publimax ya que como un comentario
extra a la pregunta, dice que no vio resultado satisfactorio para su empresa,
ya que no hubo diferencia antes y después de contratar el servicio en lo que

respecta a algun incremento en sus ventas. (Ver apéndice 9).

¢, Qué valores cree usted que representen a la empresa Publimax?

Se dio la opcién de que dieran hasta cuatro valores que consideraran son
los que la empresa Publimax refleja en sus labores del trabajo que realizan,
la mayoria dio estos cuatro valores que se solicitaban entre los cuales
destaca el valor de la responsabilidad con un 47%, el cual fue mencionado
por la totalidad de los encuestados, seguidos con el 24% la honestidad y
con 23% la confianza, quedando con solo un 6% el respeto, cabe destacar

que las demas respuestas brindadas no son considerados valores, como el
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11.

12.

13.

buen trato, calidad, eficacia y servicio por lo que estas respuestas son

descartadas. (Ver apéndice 10).

¢, Como cree usted que ayuden estos valores al desarrollo de la empresa
Publimax?

Asi mismo el 63% de los clientes creen que el implementar estos valores
ayudara a que Publimax logre expandir su mercado al obtener mas clientes,
en donde el 37% considera que el hecho de tener valores estipulados los
beneficiara al poder contar y transmitir una imagen solida a la comunidad.

(Ver apéndice 11).

¢En qué aspecto se veria beneficiada su empresa de aplicarse estos
valores en Publimax?

Los clientes en un 75% consideran que verian beneficios en obtener un
mejor servicio, refiriéndose a un servicio de calidad en lo que respecta al
producto en si, mientras que el 25% asume a que recibirAn una mejor

atencion al cliente de parte de los empleados. (Ver apéndice 12).

¢ Considera usted importante que Publimax cuente con una mision y vision
establecidas? ¢ Porque?

La totalidad de los clientes a los que se les aplico el cuestionario consideran
importante que Publimax cuente con una mision y vision establecidas ya
que esto beneficiara a la empresa, dentro de estas respuestas se puede

englobar que el beneficio principal seria el crecimiento, solidez y desarrollo
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de la empresa, creando una buena imagen y brindando un servicio y un
producto mejorado y asi poder considerar una expansion de la organizacion

y del mercado.
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ANALISIS Y DISCUSION

Una vez reunidos todos los resultados de las respectivas entrevistas y
cuestionarios, se muestra el andlisis realizado de los cinco empleados y los ocho

clientes cautivos con los que cuenta la agencia Publimax.

Misioén:

En esta categoria resultdé de una manera sencilla el poder analizar y comparar
cada una de las respuestas que los participantes dieron, en términos generales
todos concuerdan con sus respuestas, tanto gerente, como empleados y la
importante percepcion que se generd de los clientes, se rescata por parte de todos
gue Publimax indiscutiblemente es una empresa completamente innovadora en
cuanto a sus servicios, con una ventaja competitiva de ser los pioneros en el
mercado con el principal servicio que ofrecen el cual es, los copetes de taxis, otro
de los elementos que salié a relucir en la mayoria de las respuestas es el contar
con precios accesibles que la empresa maneja, a comparacion de todas las
demas opciones de publicidad, rescatando también la efectividad y los excelentes
resultados que los clientes obtienen una vez contratada la publicidad, gracias a
esto se puede tener claro quién es Publimax en Nogales, cual es su compromiso
hacia la comunidad y sobre todo generar expectativa hacia el publico para
despertar esa curiosidad por saber de la empresa y acercarse a ellos. Cabe
mencionar que los entrevistados son consientes de la importancia que implica el
hecho de contar con una filosofia institucional establecida en la empresa, tanto los

empleados como los clientes saben que esto es de gran avance y beneficia a
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ambas partes, una creando una imagen solida que permita el buen funcionamiento
de sus labores y a la otra parte ayudandole en el area de la atencion al cliente y de

obtener un servicio de calidad.

Si bien la innovacién en el producto que se ofrece ya es una ventaja en si, se
pueden localizar muchas otras ventajas competitivas respecto a otras empresas
en la ciudad, el ser una agencia nueva en la ciudad, con ideas creativas que
motivan a los clientes a probar otras vias de publicidad, distintas a las que ven dia
a dia, mejor y mayor visualizacién de su imagen y la efectividad que genera el

contratar este servicio.

El tomar en cuenta estos factores hace que los empleados consideren un futuro
prometedor para ellos en conjunto con la empresa, por lo cual no es algo
desconocido el que un futuro no muy lejano, es un horizonte enriquecedor y

exitoso y esto hace que piensen en una vision muy clara.

Visioén:

Al igual que en la Mision, Gerente, empleados y clientes concuerdan en la mayoria
de las respuestas, incluso se reflejan en esta categoria muchas de las respuestas
que dieron en la categoria de Misidn, ya que la vision si bien sabemos es hacia
donde va la empresa, pero eso no quiere decir que necesariamente tenga que
cambiar de direccion o los objetivos, esto segun las respuestas de todos los
participantes, pues bien la mayoria opinan que en estos momentos Publimax
ofrece excelentes resultados, buenos precios y sobre todo innovacién constante.

La mayoria concuerda en que la manera que Publimax ofrece la publicidad es muy
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efectiva tanto por los copetes de taxis que no se habian visto antes en la ciudad,
asi como también porque todo esto lo ofrece en una sola representacion y
trasladandolo a todos los puntos estratégicos de la ciudad, otro de los puntos
rescatables ya que en general todos estan satisfechos con el costo que se le da a
este servicio y desde luego los resultados favorecedores que se obtienen, en este
caso so6lo uno de los encuestados declara que €l no volveria a contratar los
servicios de Publimax debido a que no obtuvo ningun tipo de beneficio para su
empresa, los empleados de la empresa se sienten comprometidos y unidos para
ofrecer un servicio de calidad y oportuno para cada uno de los clientes, consideran
que el trabajo en equipo es muy efectivo e importante para llevar a cabo cada una
de las tareas dentro de la empresa, lo curioso que so6lo un empleado prefiere
trabajar solo dice que él no necesita de sus comparfieros para hacer su parte y que
cree que cada quién deberia hacer lo mismo, no tienen porque afectar pero
tampoco necesitar del otro para hacer lo que a cada quien le corresponde, por otra
parte en una de las preguntas que se les hizo a todos los participantes y que se
refiere al cambio si consideran que es necesario 0 no, casi la totalidad respondié
gue por supuesto todo cambio es importante y necesario siempre y cuando este
sea bueno o malo les ayude a mejorar tanto servicio, precios, y atencién a los
clientes, la idea es que ocurran cambios buenos, tanto en los servicios que ofrece
consideran que si deberian implementar mas servicios por mencionar algunos,
gue se manejen los medios impresos, uno de ellos siendo cliente de Publimax,

esta satisfecho y no cree necesario implementar algun otro servicio.
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En cuanto a la atencion y servicio, los empleados aseguran que son un equipo de
trabajo dispuesto y comprometido a entregar resultados de calidad con el principal
propésito de lograr la satisfaccion de los clientes y por ende la permanencia en la

empresa.

Ademas de poner en practica con lo que ya se cuenta como servicio y atencion al
cliente en un plazo de cinco afos el gerente ve a su empresa como una agencia
conocida por su trabajo de calidad con métodos de supervision, implementando
otros servicios como lo son el volanteo y la radio por internet, consolidandose
como una empresa lider en el ambito de la publicidad, pero sobre todo
enfocandose a un mercado un tanto diferente como lo es la politica, cree que este
es un ramo el cual se puede explotar en un periodo de elecciones y en la
continuidad del gobierno electo, abriendo espacios para diferentes personalidades

gue ofrecen sus puntos de vista sobre lo que acontece en la ciudad.

Valores:

En este apartado se determina que el estipular valores en la empresa es un
beneficio total siendo principalmente beneficiada la empresa y esto se ve reflejado
en los empleados generando un ambiente tranquilo y agradable de trabajo y por
ello se transmite al cliente al recibir un trabajo realizado con calidad y
responsabilidad y una atencion al cliente bien llevada a cabo. En las repuestas se
localizan una serie de valores que sin duda saltan a la vista, la Responsabilidad, la

Honestidad, el Respeto y la Tolerancia, son los principales que detectan en el
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ambiente y que de ser estipulados como valores pertenecientes a Publimax, se

logra el sentirlos parte de uno y asi en conjunto llevarlos a la préactica.

Discusion

Sobre la Misién

En el area de la misidon que se definid, se pudieron detectar varios aspectos que

nos ayudan a armar una mision solida en base a la teoria de Minch L. (2010) que

da cinco puntos principales para elaborarla:

1.

Debe definirse a que se dedica la empresa dejando claramente estipulada la
razén de ser de la misma, en las entrevistas se logra rescatar que esta es
una empresa nueva en el mercado y que se realizé con el objetivo de atender
un area en la ciudad, la cual no se habia explotado, de una manera
innovadora y creativa para atender a clientes con empresas posicionadas que
necesitan expandir su mercado, mediante publicidad en copetes de los taxis
gue radican en Nogales.

Se especifica el producto y/o servicios que genera en este caso el gerente y
duefio de Publimax nos dio a conocer a fondo de que se trata este servicio,
gue es la publicidad por medio de anuncios disefiados, que se publican a
través de estructuras denominadas copetes que son colocados en los techos
de los taxis, esto logra que el anuncio tenga mejor y mayor visualizacion en la
ciudad, también menciona otros servicios que desea consolidar, como lo es la
reparticion de volantes y una radio transmitida por internet, pero por el

momento se enfoca solamente a la publicidad en los taxis.
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Detectar el mercado que satisface, el cual Alejandro Palacios duefio de la
empresa dejo ver muy claramente que el servicio que proporciona no es para
empresas pequefias que van iniciando ni para puestos o locales con un
minimo mercado ya que como el menciona en su entrevista estas personas lo
podrian contratar pero no les serviria de nada ya que no verian resultado
alguno, mas bien su producto va dirigido a empresas con antigiiedad en
Nogales, con un negocio ya establecido, reconocido y que deseen seguir

posicionados y sobre todo que busquen expandirse y atraer a mas clientes.

Determinar el compromiso social que tiene Publimax con sus clientes se logré
conocer que la empresa busca en dar una excelente atencién y un servicio
innovador creativo y de calidad al cual le dan seguimiento en todo el periodo
de contratacion y esto coincide totalmente con lo que indican los clientes
cautivos a través de los cuestionarios que se les aplicd, en donde ven a la
atencion al cliente y al servicio como un factor determinante para contratar a

Publimax.

El Compromiso econémico como otro aspecto importante para elaborar la
mision y Publimax reitera que se enfoca en ser un servicio innovador, creativo
pero mas que nada un servicio econdémico a comparacion de otros medios de
comunicacién en la ciudad, brindando un bajo costo y un alto beneficio a sus
clientes, pero utilizando claro materiales de buena calidad otorgando como

menciona el duefio de la empresa, publicidad al maximo. Asi mismo los
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empleados identifican estos factores como el valor agregado que ofrece
Publimax, ademas que los clientes miran el hecho de ser econémicos como
una ventaja competitiva en comparacion a otras agencias de publicidad en la

ciudad.

Con estos factores se lograra disefiar una mision bien elaborada, que defina la

razén de ser de la empresa y que sea el principal elemento que determine la

filosofia institucional y que deberd ser conocida por todos los miembros de la

empresa como una motivacion para realizar sus labores diarias.

Sobre la Vision

Como da a conocer Minch Lourdes (2005) la visién fija el rumbo de la

organizacién, plantea retos, estimula la creatividad y la coordinacion de esfuerzos

y nos indica que para determinar la visibn deben tomarse en cuenta seis

preguntas:

1.

¢, Qué se nota como clave para el futuro? El ser pioneros en el &mbito de los
copetes en los taxis ayuda como clave para posicionarse en un futuro. La
rentabilidad también es mencionada como un factor clave para seguir en el
mercado.

¢,Como debe ser la competencia de la empresa? Se pretende el poder
competir con agencias de publicidad importantes en la ciudad y contra
radiodifusoras ya establecidas.

¢, Cual es la oportunidad de crecimiento? Hay una oportunidad de crecimiento

muy amplia debido a la innovacion en el producto, al igual que se pretende
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abarcar nuevos mercados con el ofrecimiento de mas servicios ya que los
clientes encuestados ven factible el que Publimax ofrezca mas servicios
como medios impresos esto ayuda también a considerar a largo plazo el
ingresar a nuevos territorios.

¢En qué negocios deberiamos estar? En el giro comercial y se pretende
abarcar el giro politico y de gobierno de Nogales.

¢, Quiénes son o deberian ser nuestros clientes? Los clientes son negocios
posicionados en la ciudad con antigiiedad en el mercado, ya conocidos pero
ademas busca expandir su mercado al ambito politico, sobre todo por la
préxima eleccién de nuevos gobiernos.

¢, Qué es probable que cambie en nuestra organizacion dentro de tres o cinco
afos? Por parte del duefio menciona que desea expandir los productos que
ofrece, implementando otros medios de comunicacion como lo son el

volanteo y la radio por internet.

Contestando estas preguntas se puede realizar una visién breve y concisa que

inspire y que muestra lo que la empresa desea lograr y como quiere verse en un

futuro, los empleados Publimax demuestran una actitud positiva respecto a cémo

visualizan a la empresa en el futuro pero sobre todo como se visualizan ellos

formando parte de la misma y estan determinados a verla como una empresa

exitosa, siguiendo la linea de la creatividad, la innovacion y ofreciendo una

excelente atencién concordando con los clientes en que es el factor principal que

define a la empresa y siendo el elemento clave que atrae a los clientes a buscar el

servicio de publicidad.
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Sobre los Valores

En el disefio de los valores se debe plantear la pregunta: ¢Qué valores son
importantes en el futuro de nuestra empresa?, en el caso de los clientes a los
cuales se les pidi6 dar cuatro valores, los cuales creyeran que son los que
representan a Publimax, por unanimidad eligieron el valor de la responsabilidad
como el valor principal que describe al trabajo que realiza la empresa concordando
con lo que consideran los empleados es el valor que logran detectar en el trabajo
diario, a diferencia del segundo valor que dieron los clientes que es la honestidad,
el cual ninguno de los empleados menciono asi mismo tampoco mencionaron la
confianza, los cuales tal vez no logran detectar o los practican sin darse cuenta,
pero si comentaron acerca del respeto y la tolerancia, que dicen es de los
fundamentales que les han ayudado a llevar un ambiente agradable de trabajo y
una buena relacién laboral, cabe destacar que tanto el duefio de la empresa como
algunos clientes mencionaron el servicio, el trato, la experiencia, que no son
valores, por lo que se podria tomar como falta de conocimiento acerca de lo que

son los valores y su definicion.

Los valores al ser difundidos se convierten en actitudes y las actitudes en
conductas y por lo tanto, estas conductas en los empleados, influyen en los

resultados de la empresa. Minch Lourdes (2005).
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PROPUESTA

Disefio de la filosofia Institucional de la empresa Publimax

En base a este ejercicio en el cual se realizé una investigacion documental
tomando en consideracion a autores como Lourdes Minch, G. Morrisey y Rafael
Guizar, para identificar los aspectos importantes que nos ayudan a disefar la
filosofia institucional de la empresa Publimax, y en base al andlisis realizado en

este trabajo, se presenta la siguiente propuesta de Mision, Vision y Valores.

Misidn

Somos una empresa innovadora dedicada a proveer un servicio publicitario
novedoso y de alta calidad, realizado por medio de la publicidad en taxis y
enfocados a un mercado comercial sélido en la ciudad de Nogales, Sonora.
Comprometidos con nuestros clientes a lograr que su empresa siga posicionada a
través de la mejor atencién de un gran equipo de trabajo y brindando el servicio de

maxima publicidad, siempre al mas bajo costo y al mas alto beneficio.

Visidn a cinco afos

Ser la agencia de publicidad lider reconocida en la ciudad, consolidada en el
servicio de los publitaxis, brindando la mejor atencién e incursionando en distintos
medios de publicidad, asi como en nuevos mercados y expandir nuestro servicio

hacia nuevos horizontes.
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Valores

Responsabilidad: Cumplir con el deber, acatar las 6rdenes y disposiciones de la

empresa para ofrecer un servicio de calidad.

Honestidad: Actuar con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo con

los compafieros de trabajo y asi mismo con nuestros clientes.

Respeto: Principal valor que ayuda a generar un ambiente laboral sano y que

contribuye al buen desarrollo de la convivencia y el trabajo diario.

Tolerancia: aceptar a los compafieros de trabajo como son, en un ambiente

armonico, ayuda a crear buenas relaciones laborales.
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CONCLUSION

Una vez analizado el presente trabajo, desde el momento en el cual se realizo el
planteamiento del problema, se conocié a la empresa, sus necesidades, los
resultados de los instrumentos aplicados tanto a los empleados como a los
clientes cautivos de Publimax, hasta lograr el disefio de la Filosofia Institucional,
se llega a la conclusién de que es importante en el mundo de la competitividad el
siempre estar un paso adelante, el sobrevivir en un mundo en el que no arriesga
no gana, en el cual hay que aventurarse a lograr lo planteado, el estar a la
vanguardia, innovando, siendo creativo, renovarse, pero lo mas importante,
establecerse, cimentarse, poner los pies en la tierra e indagar en que es la
empresa, que se pretende alcanzar, en donde se quiere estar en el futuro, es por
esto que la planeacion estratégica es fundamental para no tropezar en otras
funciones y quedarse a la mitad. Se trabaj6é solamente una parte de lo que implica
la planeacion estratégica de acuerdo a las necesidades del duefio de la empresa
ya que solo se enfocd en el disefio de la filosofia Institucional de acuerdo a la
disponibilidad de informacién que se proporcion6 y al servicio enfocado a los

copetes de los taxis, trabajando solo con los empleados y clientes cautivos.

Publimax siendo una empresa nueva, necesitada de una estructura ha logrado
contar con su Filosofia Institucional creada por sus elementos mas importantes,
sus empleados y sus clientes, esto sin duda logra que se tenga un lineamiento en
la labor diaria, que se cuente con una identidad establecida y adoptada por cada

trabajador.
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En base a los resultados obtenidos respecto al disefio de la Filosofia Institucional
de la agencia de publicidad Publimax se recomienda realizar una actividad que
ayude a integrar al equipo de trabajo a esta mejora, asi esto ayudara a crear la
solidez de la empresa, por esto se determino que un Taller de concientizacion es
viable para lograr que los empleados conozcan, comprendan y pongan en practica

tanto la mision, vision y los valores disefiados para su entorno laboral.

El presente esquema de como puede estructurarse el taller ayuda al gerente a
tener un concepto de como realizar esta reunién, se considera optimo que sea el
gerente el que pone en préctica estas actividades para asi fomentar las relaciones

interpersonales entre los trabajadores de la empresa.

Taller de Concientizacion sobre la filosofia institucional para la empresa

Publimax.

Para lograr la concientizacion y aceptacion de la nueva filosofia institucional
disefiada para la empresa Publimax, se recomienda la realizacién de un taller que
ayude a los empleados a conocer a su empresa a través de la misién, vision y
valores, que ellos ayudaron a construir, para que pueden conocerla y hacerla parte

de su trabajo diario.

Nombre del Taller: Conociendo a mi empresa: Mision, Vision y Valores.

Objetivo del taller: Ayudar a los empleados de Publimax en el conocimiento,

concientizacion y pertenencia sobre la filosofia institucional de la empresa.

Lugar: Instalaciones de la empresa.
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Duracién: cinco horas.
Estructura del Taller

v Actividad Rompe Hielo (30 minutos)
e Técnica #1 El rey de los elementos.
e Permite que los participantes interactien entre si y se rompan
tensiones, crear un ambiente relajado.
v Bienvenida, Introduccion al taller y presentacion de participantes. (20 min.)
v' Imparticion de tema sobre la definicion e importancia de la Filosofia
Institucional en las Organizaciones (1 hora)
e Qué es la Filosofia Institucional.
e Estructura de la Filosofia Institucional.
¢ Importancia de la Filosofia Institucional en las empresas
e Beneficios de contar con una Filosofia Institucional en Publimax.
v Actividad de retroalimentacion sobre tema impartido (15 minutos)
e Técnica #2: Preguntas y Respuestas al azar sobre el tema.

e Conocer si los participantes comprendieron puntos clave sobre el

tema.
v" La mision. (Que es, sus componentes, presentacion del disefio de la mision
para Publimax) (30 minutos)
v Actividad para concientizacion sobre la mision. (15 minutos)
e Teécnica #2 Sopa de letras con puntos importantes de la mision.
e Permitird que los participantes conozcan los aspectos importantes

gue componen la mision.
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v" Descanso (15 minutos)

v' La vision (Que es, sus componentes, presentacion del disefio de la vision
para Publimax) (30 minutos)

v Actividad para la concientizacion sobre la vision. (15 minutos)

e Técnica #3 Lluvia de ideas

e Proponer objetivos que puedan ayudar al logro de la vision.

v' Los valores (Que son, su importancia, presentacion de los valores para
Publimax) (30 minutos)
v’ Actividad para concientizacion sobre los valores (15 minutos)

e Técnica #4: Tienes el valor o te vale...

e Los participantes deberdn anotar en una hoja y exponer una vivencia
que recuerden respecto a su trabajo diario en la cual se haya
demostrado algun valor de los estipulados para Publimax.

v' Consejos para llevar a cabo la misién, lograr la visién y poner en practica
valores de la empresa Publimax. (20 minutos)

e Establecer objetivos a corto y largo plazo.

o Definir estrategias para lograr estos objetivos.

v' Se entregara en un documento impreso la mision, visién y valores para que
cada empleado firme como colaboradores de esta filosofia, esto ayudara al
sentido de pertenencia de la misma.

v Cierre del Taller (10minutos)
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Anexo 1

CUESTIONARIO PARA IDENTIFICAR FACTORES CLAVE QUE SERVIRAN
PARA EL DISENO DE LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL DE LA AGENCIA DE

PUBLICIDAD “PUBLIMAX”. (CLIENTES CAUTIVOS)

Fecha:

Nombre: Empresa:

Giro de la empresa Antigiedad de la empresa

Puesto en el que labora:

Estamos trabajando en un estudio que servira al disefio de la filosofia institucional
(Mision, Vision y Valores) de la empresa “Publimax” por lo que le pedimos que
conteste este cuestionario con la mayor sinceridad, considerando que no hay
respuestas correctas ni incorrectas. Ya que lo que importa conocer es su opinion.
Esto ayudard a identificar los factores necesarios para la realizacion éptima de la

misma.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y subraye solo una respuesta la
que usted considere la indicada, en el caso de preguntas abiertas conteste en la

linea proporcionada.

1. ¢Qué factores de la empresa Publimax influyeron en usted para
contratar sus servicios?

a) Disefios b) Precios c) Atencion al Cliente d)Otro
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¢,Ha contratado usted a otra compairiia de publicidad en la ciudad?

a) Si ¢Qué servicio? b)No

¢, Qué ventajas competitivas tiene Publimax en comparacién a otras

agencias de publicidad que existen en la ciudad?

a) Logra penetrar zonas restringidas como zonas residenciales, turisticas.

b) Es mas econdmico que otros medios de comunicacion

c) Mejor y mayor visualizaciéon publicitaria

d) Innovacion en disefios.

e) Otro:

¢, Cudl piensa usted que sea el elemento que define a Publimax?
a) Calidad b) excelencia c) Innovaciéon d) Efectividad

b) e) Otros:

¢Como calificaria usted el servicio proporcionado por Publimax?

a) excelente  b) bueno c)regular d)malo e)Pésimo

¢Le gustaria que Publimax agregara algun otro servicio de publicidad?

a)Si ¢Cual? b) No

¢,Cumple Publimax con las herramientas necesarias en conocimiento,

para la realizacion 6ptima del servicio que usted contrata?

a) Siempre b) Casi siempre A veces c) Casi Nunca d) Nunca
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8. ¢Cumple Publimax con las herramientas necesarias en maquinaria,

para larealizacion 6ptima del servicio que usted contrata?

a) Siempre b) Casi siempre A veces c¢) Casi Nunca d) Nunca

9. ¢Cuadl seria el factor que lo motivaria a seguir contratando el servicio

de Publimax?

10.¢Qué valores cree usted que representan a la empresa Publimax?

11.;,Cémo cree usted que ayuden estos valores al desarrollo de la
empresa Publimax?
a) Imagen Solida b) Mejor ambiente laboral c) Mas clientes

d) otro

12..En qué aspecto se veria beneficiada su empresa de aplicarse estos
valores en Publimax?

a) Mejor servicio b) Atencién al cliente c) otro

13.¢,Considera usted importante que Publimax cuente con una Mision y

Visién Establecidas? ¢ Por qué?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 2

ENTREVISTA ELABORADA PARA IDENTIFICAR FACTORES CLAVE QUE
SERVIRAN PARA EL DISENO DE LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL DE LA

AGENCIA DE PUBLICIDAD “PUBLIMAX”. (GERENTE GENERAL (propietario))

Las siguientes preguntas fueron disefiadas con el Unico propdsito de conocer las
opiniones personales y elementos que nos permitan determinar los factores que
ayudaran a “Publimax” a la elaboraciéon de la Misién, Visién y Valores. El
instrumento consta de preguntas abiertas y serd grabada con la finalidad de
recabar toda la informacion proporcionada. Le agradecemos el responder

sinceramente a cada pregunta, no hay respuestas correctas ni incorrectas.

1. ¢Su Nombre y puesto en la compaiiia?

2. ¢Como surge laidea de crear Publimax?

3. ¢Como define a Publimax?

4. ¢Por qué eligié el nombre de Publimax para su empresa?

5. ¢Cuél era el objetivo personal que lo impulso ainiciar esta empresa?

6. ¢Ha cambiado su objetivo al paso del tiempo desde que inicio la
empresa?

7. ¢Qué servicio ofrece a sus clientes?

8. ¢Qué necesidades ayuda a resolver en sus clientes PUBLIMAX?

9. ¢Cual es el valor agregado que PUBLIMAX le da a sus clientes?

10.¢Por qué cree usted que el servicio que proporciona es rentable en

esta ciudad?
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11..Qué ventajas competitivas considera tener en comparacion a otras
agencias de publicidad en Nogales?

12.¢.Le gustaria brindar otros servicios publicitarios a sus clientes?
¢, Cuales?

13.;,Cémo considera la atencion y el servicio al cliente que brindan sus
empleados?

14.;Cree usted necesario hacer algun cambio que ayudaria a mejorar la
atencion al cliente?

15.De ser asi, ¢considera que fomentar valores en la empresa sea
necesario para lograr ese cambio? ¢Por qué?

16.¢,Qué valores cree que sean los necesarios y que logren definir la
esencia de Publimax?

17.¢.,De gué manera ayudarian estos valores en la interaccién con sus
clientes?

18.¢,Cbmo lograria transmitir estos valores a su equipo de trabajo?

19.;,Conoce usted si sus empleados han considerado necesaria una
filosofia institucional para su empresa?

20.¢Qué propondria para hacer que sus empleados formen parte de esa
filosofia?

21.¢:Como visualiza a su empresa en un plazo de 5 afios?

22.:,Qué factores considera necesarios para poder llegar a esa

visualizacion?

Muchas Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3

ENTREVISTA ELABORADA PARA IDENTIFICAR FACTORES CLAVE QUE

SERVIRAN PARA EL DISENO DE LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL DE LA

AGENCIA DE PUBLICIDAD “PUBLIMAX”. (EMPLEADOS)

Las siguientes preguntas fueron disefiadas con el Unico propdsito de conocer las

opiniones personales y elementos que nos permitan determinar los factores que

ayudaran a “Publimax” a definir su Mision, Visién y Valores organizacionales La

entrevista consta de preguntas abiertas y sera grabada con la finalidad de recabar

toda la informacion proporcionada. Le agradecemos el responder sinceramente a

cada pregunta, no hay respuestas correctas ni incorrectas.

1.

2.

3.

¢Nombre y puesto del empleado?

SAntiguedad en la empresa Publimax?

SAntiguedad en el puesto?

¢, Qué factor cree usted que motiva a sus clientes a contratar el
servicio de Publimax?

Desde su punto de vista ¢cudles son las necesidades que Ud.
Considera resuelve PUBLIMAX a sus clientes?

¢,Cual o cuales son los valores agregados que PUBLIMAX ofrece a sus

clientes?

. ¢Como define la convivencia con sus compafieros en un dia de

trabajo?

¢,Como contribuye su trabajo al crecimiento de la empresa?
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9. ¢Considera usted que influye en el trabajo de sus compafieros? ¢De
gué manera?

10.¢,Cémo considera usted el hecho de contar con valores determinados
en su area de trabajo?

11.¢;Logra detectar algun valor en comun con sus compaferos de
trabajo?

12.;,De qué manera se entera usted de los acontecimientos de la
empresa?

13.¢Considera usted que la empresa necesita realizar algin cambio que
ayude al crecimiento de la misma? ¢Cual?

14.¢;Qué haria usted para ayudar a promover, conocer y poner en practica
la Mision Vision y Valores en su empresa?

15.¢:,Como se visualiza usted dentro de 3 afios?

16.¢,Cbémo le gustaria que describieran a Publimax en el futuro?

17.¢,Como quiere que se expresen los clientes de Uds. en el futuro?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 4

ANALISIS FODA PUBLIMAX

Fortalezas

Debilidades

F1-Servicio Innovador que

consta de publicidad en taxis.

F2 —Es mas econdmico que
otros medios de

comunicacion.

F3 —Mantenimiento semanal

del anuncio publicitario.

D1-Falta de Filosofia Institucional definida

D2-Falta de capacitacion

D3-Falta de mas servicios publicitarios

Oportunidades

Amenazas

O1- Cuenta con poca

Competencia

0O2-Necesidad del producto

en mercados no atendidos

O3-Empresa nueva en el

mercado

Al-Nuevos competidores.

A2-Crecimiento lento del mercado

A3-Requisitos reglamentarios.

Estrategias:

D1- Disefiar e implementar una filosofia institucional

gue logre definir la esencia de Publimax.

D2- Implementar estrategias para capacitar a los
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empleados, con talleres.

D3- Consolidar los servicios ya definidos y ver la

viabilidad para establecer otros servicios.

Al- Innovar en los servicios, ofreciendo disefios

mas creativos.

A-2 Capacitar a los ejecutivos con estrategias de

ventas.

A-3 Cumplir con los requisitos que se estipulen.
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Anexo 5

Tabla para analisis de resultados de entrevista a Gerente de Publimax.

Preguntas para Mision

Respuestas

Elementos Importantes

2. ;iComo surge la
idea de crear
Publimax?

2. He, a través de la
experiencia que hemos
tenido ya en este giro,
vimos que se
necesitaba una agencia
que englobara todos los

ramos de |a publicidad y
asi surgio el nombre de
Publimax que en
realidad es maxima
publicidad o Publimax,
publicidad maxima no.

Nace de |a necesidad de
una agencia que trabaje
con todos los ramos de
la publicidad, y que se
dedique por completo a
dar a conocer los
productos y/o servicios al
maximo de cada cliente.

3. ¢Como define a
Publimax?

3. Pues mira es una
empresa innovadora
desde el punto de vista
que tenemos,
renglones gue no se
habian atacado

anteriormente ok.

Es una empresa
Innovadora, utilizando
estrategias que nadie

habia ofrecido hasta el
momento.

4. ;Por qué eligio el
nombre de Publimax
para su empresa?

4. Bien el asunto es
sencillo no, se engloba
ahi el logo de publicidad
y maxima no, o sea el
logo de Publimax quiere
decir en realidad
publicidad maxima o
maxima publicidad en
cuanto a penetracion

en cuanto a_resultados.

Para englobar la
publicidad maxima, la
penetracion en el

mercado y los resultados.

5. ¢Cudl era el
objetivo personal
que lo impulsé a
iniciar esta
empresa?

5. Despuées de que sali
de la administracion
publica, pues vi que
faltaba, habia un filon,
un rengléon ahi que
habia que explotarlo

aqui en la ciudad.

Porque se identifico que
habia oportunidad en
esta area para explotario
en la ciudad.
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6. ¢Ha cambiado su
objetivo al paso del
tiempo desde que
inicio 1a empresa?
¢,Cudles son esos
conceptos?

6. se han abierto otros
conceptos si, si se han
abierto otros conceptos.
El incorporar mas
senicios como es la
entrega de volantes
personalizados a través
de un equipo contratado
con un sistema de
supervision y esas
Cc0Sas.

Si, se ha trabajado en
crecimiento y se han
implementado otros
servicios como la entrega
de volantes
personalizados.

7. ¢Queé
ofrece
clientes?

servicio

a sus

T & El de primera
instancia, empezamos
nada mas con Ia
publicidad en los
copetes de los taxis,
eso fue, ese fue el inicio
ese fue vamos lo como
incidimos en el
mercado, pero pues se
fue ampliando
obviamente no.

Se ofrecen varios
servicios, el de primer
instancia es el de dar
publicidad en los copetes

de taxis.

8. ¢,Qué
necesidades ayuda
aresolver sus
clientes Publimax?

8. Basicamente el

posicionamiento de su
marca, el conocimiento

y ampliacion de su
mercado y creacion de

imagen corporativa de
SuUS empresas.

Se ayuda a posicionarla
marca de |la empresa del
cliente, el conocimiento y
ampliacion de su
mercado y la creacion de
la imagen corporativa de
Su empresa
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Preguntas para Vision

Respuestas

Elementos Importantes

9. ¢(Cual es el valor
agregado que
Publimax, le da a
sus clientes?

9. Bueno no es lo
mismo que una
empresa se publicite a
través de empresas ya
estables
profesionalmente como
las oficinas de radio, las
oficinas de television a
empresas que traen|
ideas innovadoras
como es Publimax,
obviamente el asunto
de los taxis es unaidea
muy innovadora, el
asunto de |3 entrega de
los volantes de
publicidad en forma
domiciliaria 3 través del
concepto de supernvision
es interesante.

Cuenta con ideas
innovadoras, el servicio
de los copetes de taxis
y la entrega de volantes
personalizados y con
supervision a
domicilio.

10. ¢(Por qué cree|10. Eh es rentable|Porque la mayoria de
usted que el servicio|porque todos o0 una|las empresas
que proporciona es|gran cantidad de|requieren de la
rentable en estalempresas quieren|publicidad, y Publimax
ciudad? senvicios de publicidad|la ofrece de forma
pero siempre lo ven en|aglomerada en una
forma disgregada,|sola representacion.
dispersa y en Publimax
tenemos los sernvicios
aglomerados en una
11. ¢sQué ventajas|11. Primero el asunto|Que somos los

competitivas
considera tener en
comparacion a otras

agencias de
publicidad en
Nogales?

de los copetes de los

taxis, es una idea
innovadora,
practicamente somos

los pioneros en ese
asunto, el costo-

beneficio es importante
para el cliente, estamos
bastante competitivos,
verdad y eh pues |a
frescura de como lo
estamos haciendo,
todos los planes gue

estamos desarrollando

no.

pioneros en el asunto
de los copetes de taxis,
el costo-beneficio que
se les ofrece a los
clientes, la frescura de
lo que ofrecemos y los

planes que
desarrollamos en
Publimax.

93




12. ¢Le gustaria
brindar otros
servicios

publicitarios a sus
clientes? ;Cuales?
Entonces iniciaron
con lo que son los
copetes en los taxis,
(En qué tiempo fue
cuando decidio
incluir otros
servicios?

12. Pues uno de los
servicios que incluimos
es el asunto de Ila
entrega de volantes que
se hace con personas
que estan uniformadas,
que siguen una ruta
determinada, que tienen
sistemas de
supervision. R:Después
de un ano, fue el asunto
de las estaciones de
radio, fuimos pioneros
también en estaciones
de radioc por internet,
cuando iniciamos habia
dos estaciones de
radio, Illegaron hasta
diez, entran salen, pero
1a permanencia, 1a
constancia el producto
que estas vendiendo
eso es lo que es
atractivo en el asunto de
las radios porinternet.

Se esta trabajando en

una estacion de radio
por internet para

expandir en un futuro la

informacion que el
cliente pida para su
empresa.

13 cComo
considera l1a
atencion y el servicio
al cliente que
brindan sus
empleados?

13. Es importante no,
muy importante pero
definitivamente de como
trates al cliente se te va

haciendo mas grande tu
mercado no.

Muy importante porque

de eso depende
crecimiento de
empresa.

el
la

14. ;Cree usted
necesario hacer
algun cambio que
ayudaria a mejorar
la atencion al
cliente?

Bien eh Publimax es
una empresa porlo
mismo el giro que toma,
aparte de que tiene
clientes comerciales
también tiene clientes
politicos estamos en
vispera de un ano
politico y obviamente
pues seva a ampliar
ese mercado, asi que
cualguier cambio es

bueno para mejorarla
atencion al cliente.

Si, cualquier cambio es

importante para
mejorar la atencion al
cliente.
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21. ;Como visualiza
a su empresa enun

21. Lo ideal obviamente, el renglon
como te decia lineas atras, es el

21. Como una empresa
rentable, e innovadora,

plazo de cinco|renglon politico, 13 publicidad una empresa a |Ia
anos? politica, para estar cien por ciento |vanguardia.

rentables y que seamos y que

seamos requeridos pues

obviamente el producto se tiene

que redefinir reinventar

constantemente no
22. ;Qué factores|22. Te lo decia hace rato, la|Factores importantes
considera capacidad es importante, lajcomo la capacidad, la
necesarios para|experiencia, |a confianza que le|experiencia, generar

poder llegar a esa
visualizacion?

generes a la gente sobre el
producto que estas haciendo es
importante, de otra manera si no
generas confianza, si no brindas
resultados obviamente pues te vas
al monton o dejan de preferirte.

confianza a tus clientes
es parte de.

23. ¢ENn esa
visualizacion a
futuro, ha pensado o
tiene |3 inquietud de
incluir algin otro
servicio ademas de
con los que vya
cuenta?

23. Bien, se dice facil pero lo
importante es  considerarlos,
siempre esa es |a idea de decir, y
tienes copetes, ya tienes una
estacion de radio, tienes wun
servicio de entrega de volantes,
tienes un servicio para posicionar
una marca, ya tienes una manera
de crear una imagen corporativa,
hacer todo ese tipo de cosas lleva
tiempo en una empresa, lleva
tiempo, tienen que creer en ti, la
ultima vez lo hicimos con una
campana que se conocid como
25x25 del Doctor Demetrio
Infantopoulos, entonces esa
campana llevo tres meses desde
el 15 de Octubre al 15 de Enero va
a terminar, incluyd el crear la
imagen de la persona, los colores,
volantes, toda una serie de
estrategias publicitarias, eso es
una sola accion, entonces para
que crezca la gente tiene que ver
quién hizo eso y empiecen a
preguntar y asi hacer mas grande
el mercado no.

M3as que implementar
seria consolidar vy
trabajar con los que ya
se cuenta.
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Preguntas para Valores

Respuestas

Elementos Importantes

15. De ser asi,
considera que
fomentar valores en
la empresa sea
necesario para
lograr ese cambio?
iPorqué?

15. Si por supuesto es
necesario porque si no
tienes valores andas de
forma erratica y penosa.

Por supuesto que si, ya
que si no cuentas con
valores te diriges sin
rumbo y sin direccion.

16. ¢Qué valores
cree que sean los
necesarios y que
logren  definir Ia
esencia de
Publimax?

16. L3 experiencia. |13
capacidad son lo mas

importante

La experiencia, Ia
capacidad.

17. ¢De qué manera
ayudarian estos
valores en I3
interaccion con sus
clientes?

Bien todos los clientes
buscan resultados, vy
para tener resultados
pues debes de tener
experiencia no, debes
generar una confianza
por supuesto y Ia
confianza se_genera con
el conocimiento gque
tengas de lo gue estas
haciendo.

Generando |13 confianza
a ftraves de los
resultados que se
estén entregando a los
clientes.

18. ¢(Como lograria
transmitir estos
valores a su equipo
de trabajo?

18. Pues diariamente
obviamente es |3
interaccion, 13 platica, el
intercambio de ideas,
todo el trabajo es lo que

va 3 generar todo eso.

Con la interaccion que
haya diariamente, 13
platica, el intercambio
de ideas, el trabajo que
se realice es lo que
generara que se
conozcan los valores.
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19. ¢(Conoce usted
si sus empleados
han  considerado
necesaria una
filosofia institucional
para su empresa?
,Como considera
usted el contar con
una Mision, Vision y
valores establecidos
en Publimax?

19. Me decian por ahi
que no hay mas filosofia)
que el trabajo no, pero
el trabajo se debe de
llevar con honradez con
confianza.

R:Definitivamente o sea
tienes que tener una
mision, definitivamente,
cudl es tu mision,
bueno mi mercado es
este y necesito que
crezca hasta tal
parametro no, esa es
una mision, 1a vision
pues es obviamente
proporcionar un semvicio

profesional, de altura
acorde - las
necesidades de los

clientes, por supuesto
no.

En alguna ocasion le
comentaron que no hay
mas filosofia que el
trabajo en si, trabajo
que se debe realizar
con honradez y
confianza. Debes tener
en claro tus metas, lo
que eres, que estas
ofreciendo y hacia
donde quieres llegar.

20. ¢Qué propondria
para hacer que sus
empleados formen
pate de  esa
filosofia?

20. Esta comprobado
que el salario en si

mismo no es un
aliciente para el
empleado, la manera
de como interacties
con ellos, como los
hagas participes,

sentirse parte de un

proyecto es importante.

Interactuando con ellos,
haciéndolos parte del
proyecto.
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Anexo 6

Tabla para analisis de resultados de entrevistas a empleados de Publimax

Preguntas para Mision

Respuestas

Elementos Importantes

4. ;Qué factor cree
usted que motiva a
sus clientes a
contratar el servicio
de PUBLIMAX?

A:Yo creo que lo que motiva
a nuestros clientes a
contratar nuestro servicio
es lainnovacion de la
publicidad que se maneja
como lo es el anunciarse
en los copetes de los taxis,
como es algo nuevo en
Nogales, llama |a atencion.

B: Creo yo que la atencion
al cliente tiene mucho que
ver en que |a personate
contrate, |1a primera
impresion que td das,
como hables, como trates a
la persona depende mucho
de la decision que tome de
contratar tu servicio o no,
obviamente el producto que
ofreces es lo primordial,
pero sillegas con una
buena actitud y das una
atencion excelente
obtendras éxito.

C: Los disefos (risas) no
pues yo creo que en si es
todo el paquete desde la
atencion que se le da al
cliente, el servicio, como se
manejan, los precios, todo
esto conlleva a que el
cliente se sienta seguro de
comprar el servicio de
publicidad.

D: Yo creo que el servicio
que se da, que es nuevo en
la ciudad.

La atencion que se le
da al cliente, el servicio
que se les esta
ofreciendoyla
innovacion constante
en disefios.

5. Desde su punto
de vista ;Cuales
sonlas
necesidades que
Ud. Considera
resuelve PUBLIMAX
a sus clientes?

A: Yo pienso que ayuda
dando a los clientes buena
publicidad cubriendo los
requerimientos de cada
cliente, ayuda a

B: Los clientes buscan una
publicidad efectiva que dé
buenos resultados y eso es
lo que ofrecemos en
PUBLIMAX, hacemos todo

Se cubre dando buena
publicidad alos
requerimientos que el
cliente tenga, dando los
resultados que el
cliente espera,
satisfaciendo sus
necesidades como es
el de abarcar mas

promocionar a su empresaflo que podemos para

de wuna manera mas|mantener  al cliente

econdmica. satisfecho con nuestro
trabajo.

C: Lo que el cliente[D:Pues elde poder

necesita al igual quelanunciarse enlos copetes

nosotros son clientes,|de los taxis para que mas

entonces lo primero que
tiene que hacer es decir
“"Hey  Nogales,  aqui
estamos” y ahi es donde
estamos nosotros,
haciendo que 13 gente
reconozca alas empresas.

gente lo puedan ver en
Nogales.

mercado y ese se da
con el servicio que en
PUBLIMAX se ofrece.
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6. ¢ Cual o cuales
son los valores
agregados que
PUBLIMAX ofrece a
sus clientes?

A: Considero que Ia
creatividad e innovacion
respecto ala manera en
que se da este tipo de
publicidad.

da a cada uno de los
clientes, Ia constante
innovacion es lo que le da

B: El seguimiento que se le

el plus a nuestra empresa.

La creatividad en
innovacion constante
con la que se trabaja en
PUBLIMAX en cuanto a
hacer |a publicidad
mediante los copetes

C: Los valores agregados.
Bueno <creo que los
copetes de los taxis es una

efectiva que no se habia
visto en 1a ciudad entonces
considero que el

idea muy creativa y muy

valor

D: Como te comento el

asi antes en la ciudad, es
una oportunidad para las
personas que contratan a
publimax.

hecho de que no habia algo

de los taxis debido a
que no se habia visto
algo igual en la ciudad
de Nogales, y el
seguimiento y atencion
que reciben los clientes
por parte de la

agregado es Ia forma tan empresa.
novedosa de hacer I3

publicidad, a diferencia de

las demas compaiiias, que

la lona, que el periddico,

entonces eso es o

interesante.

Preguntas para Vision Respuestas Elementos Importantes
8. ;Como contribuye |A: De una manera vital B: Contribuye en |3|Es fundamental lo que
su trabajo al porque milabor es busqueda de clientes, en|cada colaborador
crecimiento de Ia encontrar buenos clientes |que se conozca mas a la|aporta, ya que depende
empresa? que se interesen en empresa, en que se hagan|de todos lograr el

nuestro servicio, que se_
logren 1as ventas y por

supuesto ganar dinero, que
gane |la empresa porque

ese es el objetivo principal
y claro lo que lograra que |a
empresa crezcay que
sobre todo seauna
empresa prosperay eso
recae en mi personay me
beneficia también porque
de eso depende que yo
contintie con mi trabajo.

las cosas con_calidad.

C: No pues mitrabajo es
primordial, porque es el
trabajo final, lo que seva a
plasmar en el copete, lo
que la gente va a ver,
entonces influye mucho
para que |la empresa siga
en el gusto de los clientes,
teniendo buenos disefios,
que mantengan contento al
cliente y satisfecho mas
que nada.

D: Pues es importante

porgue es el medio por el
cual se lleva 3 cabo este
trabajo, es 1a herramienta
se podria decir, porque los
taxis son los que llevan el
anuncio a todas las pares
a donde llevamos los
pasajeros, entonces sin
taxis pues no existiera este
senvicio, asi que depende
de mi trabajo para que la

objetivo principal el cual
es, la entrada de
ingresos ala empresa,
de igual forma el dar a
conocer cada vez mas a
laempresaenla
ciudad de Nogales,
trabajando con calidad
y ofreciendo buenos
disefos para asi estar
en el gusto de los
clientes.

empresa siga en pie.
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9. ;Considera usted
que influye en el
trabajo de sus
compaiieros? ;De
qué manera?

A: Yo creo que si, porque
bueno de hecho todos
influimos en todos porque
dependemos unos de otros
y si yo hago mi trabajo bien
los demas deben de
hacerlo bien, para que
nuestros clientes estén
satisfechos con el trabajo
que realizamos.

B: Pues no creo que de unaj
manera muy grande, tal vez
en que yo busco a clientes
y en base a eso las demas
personas hagan el suyo,
porque cada quien debe
hacer lo que e
corresponde sin afectar a
los demas.

En este caso se
encontré un 50% donde
se considera que si se
influye en los
companeros y que
dependen unos de
ofros para sacar
adelante el trabajo y
hacerlo con calidad yla
otra parte que equivale

C. Tanto como influir no
creo, que todos somos
parte de un motorcito que
va sacando al trabajo si,
entonces si falla una pieza,
pues falla todo, pero si
dependemos unos de otros
y al fin de cuentas pues es
la imagen de PUBLIMAX lo
que importa sacar adelante
y de una manera correcta.

D: No, yo no creo influir,
porque solo proveo el
senvicio de los taxis

el 50% también
consideran que no
influyen de ninguna
maneray que cada
quien debe hacer los
que le corresponde sin
afectar a los demas.

13. ¢Considera
usted que la
empresa necesita
realizar algun
cambio que ayude al
crecimiento de la
misma? ;,Cual?

A: Siyo creo en que los

cambios siempre deben
ser buenos, mirarle el 1ado

positivo a las cosas y mas
porque Somos una
empresa practicamente
nuevay si deseamos
crecer debemos hacer lo
que esté en nuestro
alcance para lograrlo.

B: Estaria bien que, y
siempre le he pensado,
que |a empresa tenga mas
lineamiento, mas este no
sé cual sea la palabra
correcta, pero que cuente
con descripciones  de
puesto, por ejemplo, alqo|
mas formal es algo que le
dé mas forma a la
empresa, creo que es algo
necesario.

C: Tanto como un cambio

no, tal vezir agreqando
C0S3s nuevas y mejores si.

D: Pues no, por el
momento creo que |as)
cosas se estan haciendo
bien y van bien, tal vez mas
adelante si.

La mayoria de los
colaboradores llegaron
ala conclusion de que
si es importante que
haya cambios en la
empresa, como por
ejemplo que sea mas
formal en cuanto a
lineamientos, que haya
descripcion de puestos,
que se agreguen cosas
nuevas para el
crecimiento de la
misma, s6lo un 25% de
ellos considera que en
este momento no es
necesario algun
cambio, considera que
todo va bien hasta el
momento.
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15. ;COomo se
visualiza usted
dentro de cinco
anos?

A: Mmm pues me gustaria
sequir en esta empresa,
claro que pensando
positvamente en que
PUBLIMAX avance y sea
cada vez mas exitosa este y
por supuesto mi persona
también no, creo que uno
debe pensar en grande y
en el presente luchar por
obtener un futuro
prometedor.

B: Eso si s un poco dificil
porque uno pone y Dios
dispone, pero me gustaria
sequir rabajando, no sé si
sera aqui, ni si sequiré en
el drea de las ventas, pero
continuar trabajando y
hacerme de mis c0sas es
lo que me gustaria tener en
un futuro.

En este caso la mayoria
coincidio en que
quieren sequir en
PUBLIMAX pensando
en que esta sera mas
exitosa y mas grande,
uno de ellos se
visualiza trabajando, no
sabe siseraen
PBLIMAX 0 en ofra
empresa pero lo que si
estd sequro es que
desea tener su dineroy

C: Me visualizo mejorado.
en todos los aspectos, con
mas experiencia, con mas
trabajo yfeliz

D: Trabajando_sequir en el

neqocio de los taxis y

sequir rabajando en
conjunto con PUBLIMAX.

SUS C0sas.

16. ;Como le
gustaria que
describieran a
PUBLIMAX en el
futuro?

A: Como una empresa
exitosa, de confianza, lider
en publicidad, asi me
gustaria que las personas
identificaran a PUBLIMAX.

B: Me gustaria que I3
describieran como una
empresa creativa,
innovadora y de renombre
en Noqales.

C: Pues yo creo que me
gustaria que lo asociaran
con éxito, con buena
publicidad, con los mejores

disefos, con |a mejor
calidad, con lo mejor de lo

mejor en calidad.

D: Como una institucion
buena en la que las
personas puedan confiar
SuU neqocio, su imagen y
que seauna empresa mas
grande.

Simplemente todos los
colaboradores estan de
acuerdo en que desean
que identifiquen a
PUBLIMAX como una
empresa lider en
publicidad, innovadora,
creativa, exitosa y de
calidad, una empresa
de renombre y que
sencillamente los
clientes se sientan con
toda |a confianza de
dejar en manos de
PUBLIMAX 1a imagen y
promocion de su
empresa.
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17.;Como quiere  |A: Como un equipo fuerte  |B: Como personas EI100% de los

que se expresen los |de trabajo, que pone el cien|comprometidas con lo que [colaboradores

clientes de Uds. En |por ciento entodolo que  |hacen, honradas v que nos |concuerdan en ser un

el futuro? hace con calidad y esforzamos 3 dar un equipofuerte y
profesionalismo. excelente senvicio. comprometido que

trabaja con

C:Comoungquipode  |D:Comoungeniciode |Profesionalismoy
profesionales que hacen  |calidad, una buena calidad para darun-
las cosas siempre empresa conunahuena  (SeMICI0 de excelenciaa
pensando en los clientes y |atencin hacia los demés. |SUS clentes.
buscando lo mejor para dar
un senvicio de excelencia.

Preguntas para Valores Respuestas Elementos Importantes

7.iComodefinela |A: Yo digo que es una|B:Pues es buena En este caso, todos

convivencia con sus |convivencia sana debido a[convivencia, nos estuvieron de acuerdo

c9mpaﬁer0§ enun |que somos un equipo|ayudamos, platicamos, en que |a convivencia

dia de trabajo? reducido de trabajo, somos|algo normal y ya cada quien|es $ana, respetuosa,

muy pocos integrantes pero
nos llevamos muy bien, por
lo mismo, todos nos
conocemos y ftrabajamos
en conjunto para sacar
adelante el trabajo.

sale a buscar clientes, en
el caso de las que nos
encargamos de las ventas
y de Ia cobranza ya que
nuestro trabajo es mas
afuera en la ciudad.

C: Muy dindmica, unos
entran otros salen, que hay
que hacer esto, hay que
hace lo otro, entonces es
llevadera muy lighty
agradable.

D: Pues no es mucha la
convivencia, yo convivo mas
con los taxistas que con los
de PUBLIMAX, con el que
tengo mas contacto es con
Alejandro, y es buena
convivencia, nos llevamos
bien.

trabajan en equipoy
concuerdan en que
esto sucede asi debido
a que son un equipo
pequefo y hacen que la
relacion entre ellos sea
llevadera, excepto uno
de ellos comenta que
no tiene mucho
contacto con los
colaboradores en este
caso tiene mas
contacto con el Director
de PUBLIMAX
(Alejandro) y que Ia
relacion entre ellos es
muy buena.
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10. ;Como
considera usted el
hecho de contar con
valores
determinados en su
area de trabajo?

A: Es algo muy importante
ya que los valores nos
ayudan 3a realizar nuestro
trabajo correctamente dia a
dia, la manera en la que
nos comportamos habla de
nosotros y de PUBLIMAX
como empresay se logra
definir el trabajo y que
mejor que sea de una
buena maneray pues en
€S0 nos ayuda el contar
con valores en comun.

B: Es esencial contar con
valores, @ mi desde
chiquita en mi casa me
ensefiaron a ser una
persona de valores y a
tratar como quiero ser
tratada entonces es
importante demostrar esos
valores y que mejor que Ia
empresa tenga los propios.

Los colaboradores de
PUBLIMAX consideran
que contar con valores
es muy importante
tenerlos y aplicarlos
principalmente porque
eso hara que se tenga
una buena convivencia
entre companeros y por
consecuencia se haga
bien y con gusto el
trabajo, por otra parte
mencionan que los
valores te definen como

C: Los valores son pieza
fundamental en todas

tlenes que aplicar si
deseas una buena
convivencia con los demas
y en el trabajo pues estd
demds decirlo, considero
que son los valores los que
te definen como persona vy
el que la empresa cuente
con ellos lograria definir a

D: Sé que son importantes
para que el trabajo se haga
bien, y mas que nada es
por_el convivir con personas|

atu alrededor y que puedas
llevar una buena relacion
|laboral.

PUBLIMAX.

personay contar con
valores en la empresa
definen a PUBLIMAX, y
se genera un sentido
de confianza de cliente
aempresa.

11. ;Logra detectar
algun valor en
comun con sus
compafieros de
trabajo?

A: Claro no solo uno,|B:La tolerancia es unvalor |Todos los
considero  gue  entre[que veo ennosotros,ya  |colaboradores
nosotros hay respeto y|que cada uno es diferente y [consideran que si
compromiso y|concordamos y nos existen valores entre
responsabilidad en los que(llevamos bien. ellos, principaimente el
hacemos. respeto y tolerancia,
tomando en cuenta que
C: La responsabilidad es el |D: El respeto, yo los respeto|0dos son diferentes
valor principal y el respeto [a ellos y ellos ami,asi  |PEro concuerdan en
también. mantenemos una buena  |319uNas ocasiones,
relacion laboral también lograron
identificar Ia
responsabilidad y el
compromiso con su
trabajo.
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