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INTRODUCCION

En los ultimos afios el entorno econémico mundial se ha ido desarrollando de una
manera turbulenta y dinamica, con cambios que se van presentando de una manera
muy rapida, en dichos cambios los principalmente afectados son los paises con bajo
desarrollo tecnoldgico, caso particular el de nuestro pais México, en donde
constantemente se estan cerrando empresas, cuyo problema principal es que no logran
realizar las ventas de sus productos, de ahi que en los Ultimos afios hayan cobrado
gran importancia las empresas que se dedican a la prestacion de servicios de
mercadotecnia, ello explica mi interés por elaborar el presente trabajo, haciendo un
andlisis de la empresa IBOPE AGB México, mismo que viene estructurado de la
siguiente manera.

En la primera fase se detallan datos generales de la empresa como, antecedentes, la

naturaleza de la empresa, el giro, politicas de personal, algunas areas principales de
IBOPE AGB México, Y clientes principales.

En la segunda fase se hace un andlisis de la situaciéon real que guarda la empresa en
cuanto a su funcionamiento cotidiano, ademas se anexa un diagrama de causa — efecto
en el cual se resalta el problema principal de la empresa; asi como los factores que
principalmente influyen para que se presente dicho problema.

En la tercera fase del trabajo se establece un diagnostico en el cual se hace un analisis
comparativo entre la fase uno y la fase dos y, se resaltan las cuatro principales areas
estratégicas que influyen en el problema, todo lo anterior apoyandonos en un diagrama
ilustrativo del problemay.

El trabajo concluye con el establecimiento de alternativas de solucion, mismas que van
enfocadas a las cuatro areas clave que influyen en el problema principal de IBOPE
AGB México.



FASE 1

ANALISIS DEL SISTEMA



Empresa: IBOPE AGB MEXICO

¢, Qué significa IBOPE AGB?
Instituto Brasilefio de Opinidn Publica y Estadistica, Agencias de la Gran Bretafa

¢ Qué es IBOPE AGB México?

Es un centro de excelencia en investigacion medios y publicidad, enfocado en la
satisfaccién de sus clientes.

MISION:

Contribuir a la toma de decisiones de sus clientes, proporcionando informacion confiable,
oportuna y relevante; producto de una investigacion de medios y publicidad de excelencia,

VALORES:

Son la base de su Cultura Organizacional.

Todos los colaboradores de IBOPE AGB México, asumen el compromiso de
comprenderlos, adoptarlos y, lo que es mas importante, vivir en la empresa de acuerdo a
los mismos.

ETICA / INTEGRIDAD. Maneja en forma rigurosa, confidencial y honesta la informacion
relativa a su trabajo.

ATINGENCIA. Cuidar los detalles asegurando resultados con la meta de cero errores.

ACTITUD DE SERVICIO. Existe la disposicion a orientar y ayudar a cualquier compariero,
cliente y/o proveedor del grupo.

TRABAJO EN EQUIPO. Grado en que se desarrolla y promueve la unién, complementa y
comparte sus esfuerzos y conocimientos en un objetivo comun.

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD. IBOPE AGB México, se preocupa de asegurar el

cumplimiento de los objetivos de la calidad con los cuales estd comprometido:
asegurando que en cada area de trabajo se produzca mas con menos, Ademas de vigilar
gue los procesos mejoren continuamente.

ACTUALIZACION PROFESIONAL. Demuestra el interés en la constante actualizacion
de sus conocimientos, asi como en su desarrollo profesional y personal.



ANTECEDENTES:

¢Como surge IBOPE AGBE en México?
La empresa se conforma a través de la integracion de:

GRUPO DELPHI. Se conform6 como la segunda compafiia mas grande de
investigacion en México. Actualmente esta conformada por IBOPE AGB (1991) y
Research International (1999).

IBOPE BRASIL. Fundada en 1942 es la empresa de investigacion mas importante de
Brasil, con sedes en Sao Pablo y Rio de Janeiro asi como oficinas en Miami. Desde
1970 ha producido ratings en TV con People Meters. En 1990 se crea LATIN PANEL

para la medicion de audiencias en 10 paises.
GRUPO AGB ITALIA. Desde 1976 se han especializado en el desarrollo y manufactura

de People Meters, softwares de colecta, produccion de ratings, de analisis de
informacién y optimizadores de inversion.

Los paises que cubren esta organizacion son:

Arabia, Argentina, Australia, Brasil, Chile, Chipre, Colombia, Costa Rica, Ecuador,
Emiratos Arabes, Eslovenia, Filipinas, Grecia, Hungria, Italia, Libano, México Panama ,
Perd, Polonia, Portugal, Reino Unido, Rumania, Suiza, Turquia, Ucrania Uruguay y
Venezuela.

POLITICAS DE PERSONAL

UTILIZACION DE LAS INSTALACIONES DE RECEPCION

Por ningun motivo los empleados asignados a otras areas, deberan permanecer en la
recepcion de acceso al edificio en horas hébiles o inhabiles, cuando asi suceda la
direccion de administracion notificara al supervisor del area donde esta asignado el

personal que halla incurrido en esa falta.

Esta disposicién también considera al personal de intendencia y de servicio (albafiles,
mensajeros, cerrajeros, etc.)

USO DEL CONMUTADOR Y LLAMADAS DE LARGA DISTANCIA

Se asignaran teléfonos exclusivos para la realizacién de llamadas de larga distancia,
los que estaran bajo la supervisién de un funcionario designado.

Queda prohibido proporcionar el nimero del conmutador de la empresa a personas
externas.

Las llamadas de larga distancia deberan ser autorizadas por el Gerente y solo se
haran con fines institucionales.



En caso de urgencia del personal o de cualquier circunstancia que lo amerite, se podra
hacer llamadas de larga distancia solo con la autorizacién del Director de ésta area.

Estas autorizaciones deberan ser reportadas a la Gerencia de Servicios Internos, para
gue se consideren en el pago de recibos.

En el caso de detectarse llamadas de larga distancia no autorizadas, se levantara un

reporte, se estableceran las responsabilidades al funcionario que tenga a su cargo el
teléfono donde se origind la llamada, ademas de restringirse el uso del aparato para

llamadas de larga distancia.
Las llamadas para fines del algun tipo de estudio de mercado deberan ser realizadas

mediante el cédigo telefdnico.

ILUMINACION Y RACIONALIZACION DEL USO DE ENERGIA ELECTRICA

Serd responsabilidad de cada empleado dejar apagadas las luces de su lugar de
trabajo una vez concluidas las labores.

Vigilancia hard un recorrido apagando las luces que hayan quedado encendidas, de

esas incidencias levantara un reporte que la Direccion de Administracion hara llegar al
supervisor de la persona en cuestion.

USO DE ELEVADORES

A fin de racionalizar su utilizacion, los elevadores solo daran servicio en los pisos
tercero y sexto.

Los elevadores tendran un horario definido: uno se cerrara a las 21:00 horas y el otro a

las 22:00 horas.

El area de CENETEL al acudir a trabajar durante los fines de semana dispondra para
su servicio de un elevador, funcionando con los mismos horarios que en dias habiles.

USO Y CUIDADO DE LAS COMPUTADORAS

Una vez concluidas las labores, sera responsabilidad de cada empleado dejar
apagado todo el equipo de computo (C.P.U., MONITOR,IMPRESORA Y NO-BREAK),
que tengan a su cargo.



Vigilancia hara un recorrido apagando el equipo que haya que dado encendido y

colocara una etiqueta de aviso en el equipo, notificando al usuario del estado en que
se encontré.

De estas incidencias levantara un reporte semanal que la direccion de Administracion
hara llegar al Director del area a donde esta asignada la persona en cuestion.

USO DE PAPELERIA

Toda la comunicacion interna debera ser dirigida a través del sistema de AUDIX o de
papel reciclado.

Se prohibe el uso de papeleria membretada para dirigir comunicados internos.

El dia para surtir papeleria es el viernes de cada semana.

USO DE REVISTAS ESPECIALIZADAS

Las revistas a las que esta suscrita la empresa se depositaran en el centro de
documentaciéon a efecto de que puedan ser consultadas por todo el personal que lo
requiera para el desarrollo de sus funciones.

REALIZACION DE ACTIVIDADES AJENAS EN LAS INSTALACIONES DE LA
EMPRESA.

Se prohibe terminantemente la realizacion de labores de venta dentro de las
instalaciones de la empresa. A excepcion de aquellos casos autorizados

especificamente por la direccién de administracion.

Queda terminantemente prohibido el acceso a las instalaciones de la empresa a toda
clase de vendedores ambulantes, boleros y mascotas.

SENALIZACION DE AREAS

Todas las areas contaran con una sefializacion especifica, a efecto de facilitar el trafico de
visitantes, los elevadores también contaran con esa sefializacion.

DEL USO DE OTROS APARATOS DE SONIDO DE AREAS ABIERTAS

Para evitar ruidos e interferencias en el trabajo de las diferentes areas, no se
autorizara escuchar radios ni otros aparatos de sonido en areas abiertas.

Para el caso anterior, s6lo podran utilizarse con audifonos, siempre y cuando no

interfieran con las actividades normales del usuario: El caso de recepcionistas y
vigilancia.



POLITICAS DE PERSONAL ( COMUNICACION Y SEGURIDAD )

El personal de vigilancia tendrd la facultad de solicitar la identificacibn que acredite
como empleado a todo el personal que resulte desconocido.

El personal tiene derecho a recibir visitas personales, con la frecuencia y duracion
razonable. El gerente del area a la que esta asignado el personal, sera responsable

del comportamiento de los visitantes.

Para tener acceso a las instalaciones de la empresa, los visitantes deberan portar el
gafete proporcionado por la Direccion de Administracion, dicho gafete sera distintivo
de acuerdo al tipo de asunto que trate el visitante: Clientes, proveedores, participantes
en sesiones, visitas personales, personal de mantenimiento etc.

Todos los gafetes deberan ser devueltos al area de seguridad una vez concluida la
visita de personas externas.

Todos los trdmites para lograr el acceso a las instalaciones de la empresa se llevaran
a cabo en la recepcion instalada en la planta baja del edificio.

DE LA PRESENTACION DEL PERSONAL

La imagen que proyecta una empresa es fundamental para lograr aceptacion dentro
del mercado, en ella su personal juega un papel fundamental es por ello que queda
prohibido el uso de jeans, botas vaqueras, camisetas, gorras y playeras dentro de las
instalaciones de la empresa.

El personal femenino debera usar medias como parte de su vestuario diario, dentro de
la empresa.

El personal masculino debera vestir ropa formal (ncluyendo corbata) dentro de la
empresa.
COMUNICACION INTERNA
Una preocupacion de la empresa es fomentar la comunicacion entre su personal a
fin de motivar la mejora de los procesos de trabajo que indican en beneficio

reciproco.

La empresa cuenta con una linea de AUDIX en la que los empleados pueden dejar
recados y mensajes para cualquier integrante del cuerpo directivo.

Todo el personal podra colaborar en la integracion del periddico mural que se
encuentra instalado en los pisos 2°, 3°y 6° frente a los elevadores, este contara con
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tres secciones: Noticias importantes, tablero de avisos de la empresa y tablero de
avisos del personal.

ALGUNAS AREAS PRINCIPALES DE IBOPE AG B MEXICO

ADMINISTRACION Y FINANZAS
El objetivo de ésta area es administrar los recursos materiales y financieros de IBOPE
AGB MEXICO. Garantiza salud financiera y el cumplimiento de las obligaciones fiscales y
legales que permitan una operacion fluida de la empresa.
Esta conformada por los siguientes departamentos:

Contraloria

Facturacion y Cobranza

Servicios Generales

Area Fiscal

SERVICIO A CLIENTES Y COMERCIALIZACION

Las principales tareas de esta area son:

» Ofrecer a sus clientes soluciones para la toma de decisiones en su negocio

» Explotacion del Software desde el punto de vista del cliente.

» Presentaciones especiales ( Ad-hoc) a los clientes sobre los temas que conciernen a
Su negocio

» Ofrecer valor agregado a nuestros productos, establecer prioridades y resolver
problemas.

» Brindar asesoria personalizada a todos los clientes.

ESTADISTICA'Y CONTROL MUESTRAL

Esta area se encarga del disefio de las muestras de los diversos estudios de opinion, asi
como de la determinacién de zonas y hogares en base a un estudio mercadolégico.
Llamado Establishment Survey (E.S.) que permite recopilar la informacién demografica y
socioecondmica mas relevante de 27 ciudades de la Republica Méxicana, todas mayores
a 400,000 habitantes.

GERENCIA TECNICA
Es la responsable de coordinar la instalacion y mantenimiento del people meter a través
de un monitoreo diario de su funcionamiento. Por medio de programas de mantenimiento
preventivo y correctivo.

SISTEMAS
Provee servicios y adecuacion de tecnologias que permitan a IBOPE AGB México ser una
empresa lider en el ramo, se sustentan en 4 areas:
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Redes y Telecomunicaciones.- Garantiza el funcionamiento de los servidores,
computadoras, nodo, internet y comunicaciones. Ademas de efectuar procesos de
produccién de ratings para México y Estados Unidos.

Desarrollo de sistemas.- Desarrolla y da mantenimiento a los sistemas de produccién de
Monitoreo, ratings de radio, ratings de TV.

Soporte Técnico a clientes.- Proporciona soporte técnico a los clientes en los sistemas

de explotacién de los datos.
Monitoreo.- Monitorea la publicidad de los medios Television, Radio, Prensa y Revista.

ANALISIS Y CONTROL DE CALIDAD

o Verifica las entrevistas telefénicas y de campo

o Revisa los ratings de TV y Radio que se entregan a los clientes

o Verifica tarifas y numero de spots que reportamos a los clientes, TV, Radio, Prensa
etc.

o Revisa la programacion de TV y radio

o Desarrolla nuevos productos

o Da mantenimiento y desarrollo de softwares para uso de los clientes.

AUDITORIA INTERNA

Su responsabilidad principal es asegurar el cumplimiento de los estandares minimos de
calidad y de supervisar que las operaciones de IBOPE AGB México se desarrollen de una
manera adecuada.

Se asegura de que cada area involucrada tome acciones para el cumplimiento con los
estandares de calidad establecidos.
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IBOPE AGB MEXICO

¢, Como realizala medicion de ratings de TV?

A través de tecnologia de punta: People Meter

El People Meter es una microcomputadora conectada a la television con un sistema
electrénico inalterable que almacena la informacion, la cual se recolecta via telefonica
normal o celular en las oficinas centrales.

Mide segundo a segundo: encendido de la television, seleccién de canal, tiempo de
permanencia en un canal, cambios de canal y personas que ven la television, las 24

horas del dia y los 365 dias de afio.

La mediciobn se realiza a nivel nacional comprendiendo ciudad de México y area
Metropolitana , Guadalajara, Monterrey y 24 ciudades mas.

SERVICIO A CLIENTESY
COMERCIALIZACION

ANALISISY CONTROL ESTADISTICA
DE CALIDAD MUESTRA

ENTREGA RESULTADOS

PANEL
SISTEMAS VISITA AL HOGAR
PROCESAMIENTO DE DATOS

GERENCIA TECNICA
BASE DE DATOS <:| INSTALACION DEL
PEOPLE METER

PROCESO DE PRODUCCION DE RATINGS
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FASE 2

EVALUACION EX-POST.
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EMPRESA: IBOPE AGB MEXICO S.A.

El estado real que guarda la empresa es el siguiente:

VALORES:

ETICA / INTEGRIDAD: Maneja en forma confidencial la informacién, pero en
ocasiones, ésta es manipulada e inventada por los trabajadores.

ATINGENCIA: No se cumple con la meta de Cero errores en ningln caso, en
ocasiones hay demandas contra la empresa por incumplimiento y por falsear
informacion.

ACTITUD DE SERVICIO: Se da, pero s6lo de manera relativa ya que existen actitudes
de despotismo entre algunos trabajadores hacia sus compafieros, de supervisores
hacia empleados, entre trabajadores del mismo nivel y de igual manera no hay un trato
adecuado de algunos responsables para con el personal que colabora en los estudios
de mercado (personal encuestado).

TRABAJO EN EQUIPO: No se da en toda la empresa, ya que existen conflictos
interdepartamentales y entre compafieros de area.

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD: Se rebasan los estandares de produccion
establecidos, pero no se cumplen con las normas de calidad establecidas, no se
alcanza la meta de cero errores.

ACTUALIZACION PROFESIONAL: En ocasiones, se llegan a dar platicas sobre la
marcha del trabajo, pero no existen cursos de capacitacion para el desarrollo
profesional.
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POLITICAS DE PERSONAL

UTILIZACION DE LAS INSTALACIONES DE RECEPCION.
El area de recepcidén en ocasiones esta congestionada por personal perteneciente a algun
departamento de la empresa, misma que obstruye el paso a gente que verdaderamente
tiene razones de uso de esta area, asi mismo llega a utilizarse para hacer llamadas
teléfonicas, esto con la complacencia de las dos encargadas del area de recepcion.

USO Y CUIDADO DE LAS COMPUTADORAS.

Ocasionalmente se utilizan con fines ajenos a la naturaleza del trabajo, ya que los
encuestadores telefénicos y los capturistas disponen del equipo de computo con fines de
distraccion, se ponen a jugar 0 a navegar en internet para matar el aburrimiento.

Todo lo anterior con la complacencia de algunos supervisores y jefes de area, ya que no se
levanta ninguna incidencia.

USO DE PAPELERIA
Material de papeleria como: plumines, marcatextos y hojas blancas son utilizados con fines

ajenos a la naturaleza del trabajo.

REALIZACION DE ACTIVIDADES AJENAS EN LAS INSTALACIONES DE LA
EMPRESA.
Existen actividades de comercio en el interior de la empresa como son, la venta de joyeria,
de perfumes, asi como organizacion de tandas vy rifas, todo esto sin la autorizacion de la
administracién y dentro de la jornada laboral, donde participan no sélo empleados de nivel
inferior, sino también jefes de area.
Ademas tienen acceso a las instalaciones repartidores de pizzas, en ocasiones a solicitud
de un jefe y sin previa autorizacion de la administracion

POLITICAS DE PERSONAL (DE COMUNICACION Y SEGURIDAD)

No todo el personal de la empresa porta a la vista su gafete que le acredita como
trabajador de la misma.

DE LA PRESENTACION DEL PERSONAL
Algunos empleados acuden con pantalén tipo jeans, sin corbata.

18



COMUNICACION INTERNA
Se da a través de un periédico mural, boletines mediante, graficos sobre indices de
productividad, ademas la empresa publica un boletin mensual con el objetivo de que sirva
de foro para que los empleados expresen inquietudes y puntos de vista.

ALGUNAS AREAS PRINCIPALES DE IBOPE AGB MEXICO

ADMINISTRACION Y FINANZAS
Administra los recursos materiales y financieros de la empresa, se encarga de sanear las

finanzas y se encarga del cumplimiento de las obligaciones fiscales y legales que permitan
la operacion normal de la empresa.

ADMINISTRACION Y FINANZAS

Esta conformada por los siguientes departamentos:
Contraloria
Facturacion y Cobranza
Servicios Generales
Area Fiscal

SERVICIO A CLIENTES Y COMERCIALIZACION
Las principales tareas que realiza esta area son:

Explotacion del software desde el punto de vista del cliente.

Presentaciones especiales (Ad-hoc) a los clientes sobre los temas que conciernen a su
negocio.

Ofrecer valor agregado a nuestros productos.

Establecer prioridades

Resolucién de problemas

Brinda asesoria personalizada a todos los clientes.

ESTADISTICA Y CONTROL MUESTRAL

Esta area se encarga del disefio de las muestras de los diversos estudios de opinion, asi
como de la determinacion de zonas geograficas y hogares en base a un estudio
mercadoldgico llamado Establishment Survey ( E. S. ) que permite recopilar la

informacion demografica y socioecondmica mas relevante de 27 ciudades de la Republica
Mexicana, todas mayores a 400,000 habitantes.
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GERENCIA TECNICA

Coordina la instalacion y mantenimiento del people meter a través de un monitoreo diario
de su funcionamiento. Por medio de programas de mantenimiento preventivo y correctivo.

BASE DE DATOS

Captura y da seguimiento a la informacién de los miembros de lo T.V., Hogares (edad,
sexo, nivel socioecondmico).

Realiza pruebas de comunicacién y reconocimiento de canales que captan los
televisores

Obtiene una estadistica diaria de los hogares que se comunican y producen datos

Da seguimiento y elabora un reporte a Panel y Area Técnica de fallas técnicas y
participacién de cada hogar y persona.

SISTEMAS

Provee servicios y adecuacion de tecnologias que permiten a IBOPE AGB México
funcionar de manera 6ptima, se sustenta en 4 areas principales.

Redes y Telecomunicaciones.- Se encarga de garantizar el funcionamiento de los
servidores, computadoras, nodo internet y comunicaciones. Ademas de efectuar procesos
de produccion de ratings para México y Estados Unidos.

Desarrollo de Sistemas.- desarrolla y da mantenimiento a los sistemas de produccion de
monitoreo, ratings Radio, Ratings de T.V.

Soporte Técnico a clientes.- Proporciona soporte técnico a los clientes en los sistemas
de explotaciéon de datos.

Monitoreo.- Monitorea la publicidad de los medios Television, Radio, Prensa y Revista etc.

ANALISIS Y CONTROL DE CALIDAD
Revisa los Ratings de TV y Radio que se entregan a los clientes.

Realiza una supervision muy escasa del trabajo, principalmente en campo, (verificacion
solamente de manera aleatoria.

Insuficiente el personal asignado para el monitoreo y supervision de entrevistas
telefénicas, el poco que existe con poca iniciativa y actitud de servicio

Deficiente la calidad de la revision de los cuestionarios (a través de una supervision al
vapor).
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No hay ética profesional en el desempefio de las actividades.

No existe una actitud de servicio y de compromiso hacia la empresa y hacia el cliente.

AUDITORIA INTERNA

Actualmente, este departamento no respeta el cumplimiento de los estandares de
calidad establecidos en los diversos servicios que presta la empresa.

No hay una supervisién estricta sobre el personal para que las operaciones de IBOPE
AGB México, se desarrollen adecuadamente.

No esta asegurando que cada area involucrada en los diversos proyectos, tome
acciones para el cumplimiento con los estandares de calidad establecidos.

21



FASE 3

DIAGNOSTICO
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EMPRESA: IBOPE AGB México

DIAGRAMA DE CAUSA —-EFECTO

METODOS

CAPITAL HUMANO

\

Escasa supervision
Del trabajo.
(principalmente en campo)

Personal insuficiente para
Monitoreo y supervision de
Entrevistas telefénicas.

Deficiente la revision de

Cuestionarios.
(validacién al vapor).

No se sigue una adecuada
Metodologia en el disefio de
Los estudios de mercado.

Falta mayor precision en
Las preguntas.

Elevada rotacion de
Personal.

Insuficiente capacitacign
para el trabajo.

o hay programas
Motivacionales.

MALA CALIDAD
DEL TRABAJO /

Errores en los sondeos
De opinidn.

Fallas considerables en
Lainterpretacion de
Resultados.

Falta de objetividad en

Lainformacion final
Proporcionada a los
clientes.

Cuadernillos de encuestas
Insuficientes.

Papeleria en general
Muy limitada

MATERIAL

Constantes caidas del
sistema de computo.

erminales remotas de
Monitoreo obsoletas

quipo de software no e
Optimas condiciones

MAQUINARIA

DEMASIADOS
ERRORES ]
EN LA APLICACION DE

ESTUDIOS DE
MERCADO

(ENCUESTAS)

Retrasos en la entrega

de diversos proyectos
Clientes.

Duplicidad de
actividades

Tiempos muertos

Quejas y demandas
Legales.

RETRASOS EN LA ENTREGA
DEL TRABAJO
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DIAGNOSTICO
EMPRESA: IBOPE AGB México

Después de hacer un andlisis del funcionamiento de IBOPE AGB México y, haciendo
un comparativo entre el estado ideal y la situacion real que guarda la empresa,
podemos identificar como problema principal el de la “mala calidad del trabajo”, o,
hablando en términos mas precisos “la mala aplicacion de los estudios de mercado
(encuestas)”, por parte de los entrevistadores, tanto telefonicos como de campo, este

problema obedece al mal funcionamiento de algunas areas clave dentro de la empresa,
entre las que podemos mencionar principalmente:

RECURSOS HUMANOS
En teoria cumple con el papel de filtro para la seleccion de candidatos a ocupar

diversas plazas, entre ellas la de entrevistador, pero en realidad no esta cumpliendo a
de una manera satisfactoria su papel ya que:

No hay un adecuado sistema en cuanto a procesos de atraccion de candidatos de
un determinado perfil, reclutamiento, seleccion, contratacion e integracion del
personal a la empresa.

Este departamento no realiza estudios sobre descripcion y analisis de puestos, al
menos en el caso de los entrevistadores.

Lo anterior se traduce a una retribucion monetaria muy por debajo del promedio de
lo que gana un encuestador en otras empresas del mismo giro, es decir no se le da

un valor razonable a su trabajo.

No maneja un sistema de programas motivacionales en el cual se aliente al
trabajador a desarrollar su trabajo de una manera optima.

No hay un sistema de calificacién de méritos en el cual se reconozcan los logros de
cada trabajador.

No hay un plan de incentivos adicionales al salario.

En cuanto a capacitacion para el trabajo, esta es insuficiente, es decir; no hay un
programa formalmente establecido para la capacitacion y desarrollo del personal

(entrevistador), mismo que le permita tener expectativas de crecimiento profesional
dentro de la empresa.

Existe un vacio en lo que se refiere a procesos de induccion del personal de nuevo

ingreso, mismo, que provoca que el personal no logre identificarse plenamente con
la empresa.
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TODO LO ANTERIORMENTE EXPUESTO SE TRADUCE EN:

Insatisfaccion en el trabajo

Alto nivel de ausentismos y retardos

Elevada rotacién del personal (entrevistadores)
Precipitacion al contratar nuevamente personal

Escasa capacitacion para el trabajo

Todo lo anterior conlleva a una mala calidad en el trabajo.

VENTAS

El personal que labora en esta area tiene como funciones la de contactar clientes,
establecer convenios y conseguir contratos para la empresa, establecer acuerdos y
condiciones sobre la manera de trabajar en los diversos proyectos.

Sin embargo al momento de establecer un contrato, el personal en turno, en muchas
ocasiones no tiene la capacidad de persuadir y de sensibilizar a los clientes y, llegar a
acuerdos satisfactorios para ambas partes en cuanto a tiempos de entrega los diversos
proyectos, ya que, en la mayoria de los casos el cliente impone los plazos para entrega
de proyectos casi imposibles de cubrir dada la naturaleza y caracteristicas del proyecto
(tamafo de la muestra, tipo y tamafio de los cuestionarios, tipo de estudio ya sea
domestico ,empresarial etc.), ademas de los recursos e infraestructura de IBOPE AGB
México, que en ocasiones no son suficientes.

ANALISIS Y CONTROL DE CALIDAD

En teoria esta area tiene como actividades principales: validar la informacién recabada

en los diversos estudios (telefénicos y de campo) o en su caso rechazarla y elaborar
reportes sobre las incidencias y desviaciones que encuentre, todo esto apoyandose en

estandares de calidad preestablecidos, pero en realidad funciona de la siguiente
manera:

Escasa supervision del trabajo, principalmente en campo, (verificacion solamente de
manera aleatoria).

Insuficiente el personal para el monitoreo y supervision de entrevistas telefénicas, el
poco personal que existe con poca iniciativa y actitud de servicio.

Deficiente la calidad de la revision de los cuestionarios ( a través de una supervision
al vapor).
No hay ética profesional en el desempefio de sus actividades.

No existe una actitud de servicio y de compromiso hacia la empresa y hacia el
cliente.

AUDITORIA INTERNA
Este departamento no esta cumpliendo con su responsabilidad, que es asegurar el

cumplimiento de los estandares de la calidad de los servicios y de supervisar que
las operaciones de IBOPE AGB México, se desarrollen adecuadamente.
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No estd asegurando que cada area involucrada en los diversos proyectos, tome

acciones para el cumplimiento con los estdndares de calidad establecidos.

AREAS CLAVE DENTRO DE LA EMPRESA

RECURSOS HUMANOS

Remuneracion precaria

Ausencia de incentivos
Adicionales al salario

Falta de programas motivacionales
No existe un programa formal

De capacitacion y desarrollo

No hay promocion de empleados
Nulas expectativas de crecimiento profesional

VENTAS

Poca capacidad de negociacién y de
Persuasion ante clientes

Tiempos cortos para el desarrollo y entreg
De proyectos

Mucha presién sobre el trabajo de los
Encuestadores.

ANALISIS Y CONTROL DE CALIDAD

Reducida la plantilla de personal de
Supervision de los diversos estudios
De mercado

—

(principalmente en campo)
Insuficiente el personal para monitore0|:$
Y supervision de entrevistas telefénicas

Revision de cuestionarios al vapor
Muy poca disposicion y actitud negativa
Hacia su trabajo

AUDITORIA INTERNA

No hay una supervision estricta para
Que se respeten los estandares de calidad

Establecidos. I:t‘>

Ausencia de un adecuado control para el
Mejor desarrollo de las actividades.

. SE REFLEJA
INSATISFACCION |\ gy gy
EN EL TRABAXD | —/| TRABAJO
AMBIENTE
TRABAJO BAJO 4\ ORGANIZACIO
PRESION /| NAL TENSO
DEFICIENTE
NO ESUN FILTRO CONTROL DE
ADECUADO CALIDAD T
AUSENCIA DE -
UNA ESTRICTA ANARQUIA EN EL

SUPERVISION
DIRECTA SOBRE
LASAREAS
INVOLUCRADAS

4L

MANEJO DELAS
AREAS
INVOLUCRADAS

—mao O>»0" >0 >r>§‘

O«>»w>»x-
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CONCLUSIONES

Después del andlisis realizado de la situacién real que guarda la empresa v,

particularmente del problema central que aqueja a la misma, propongo en el orden que
se indican las siguientes alternativas de solucion:

RECURSOS HUMANOS

Disefiar e implementar un adecuado sistema de administracion de personal en el cual
se incluyan, un adecuado proceso de atraccion de candidatos, seleccion, contratacion,
programas de induccion e integracion del personal, mismos que le permitan al
personal identificarse con las tareas y los objetivos de la empresa, ademas, desarrollar
de manera formal programas de capacitacién y entrenamiento que le permitan al
trabajador tener expectativas de crecimiento profesional y que esto redunde en una
mejor calidad del trabajo y una mejor imagen de la empresa, establecer un plan de
incentivos adicionales al salario de manera razonada esto mediante un analisis del
puesto, ello con el objeto de aumentar el nivel de satisfaccion de los empleados
(encuestadores), ya que todo trabajador es sensible a todo tipo de estimulos
especialmente monetarios en los que se reconoce sus logros.

VENTAS

Proporcionar periédicamente cursos de capacitacion sobre técnicas de venta para el
personal de esta area con la finalidad de que estén actualizados en materia de
marketing, relaciones interpersonales, imagen, personalidad, negociacién y poder de
persuasion etc., esto con la finalidad de establecer contratos con clientes, pero de una
manera mas ventajosa para la empresa, en los cuales se puedan negociar de mejor
manera tiempos y formatos de estudio de mercado y, que la compafia no quede en
desventaja y tenga que trabajar bajo presion.

Dichos cursos pueden impartirse ya sea, por personal de la misma empresa
(seleccionando al personal méas capacitado o de mayor antigiiedad en el area) o, a
través de una empresa consultora externa.

ANALISIS Y CONTROL DE CALIDAD

Asignar a este departamento mayor cantidad de personal, (tanto en estudios
telefénicos, como de campo).

A través de una auditoria administrativa, investigar quienes son los elementos que no
estan desarrollando de manera adecuada su trabajo y sustituirlos con gente nueva del
grupo de encuestadores, esto con la finalidad de sanear el departamento en sus
actividades, y esto de igual manera servira para incentivar al personal que se encarga
de realizar los estudios de mercado (telefénicos y de campo), ya que aumentara sus
expectativas de crecimiento dentro de la empresa.

27



AUDITORIA INTERNA

A través de juntas periddicas con el personal, sensibilizarlo acerca de la importancia de
su actividad para el logro de los objetivos empresa.

Mediante reuniones informales con los altos directivos, tratar de identificar algun tipo de
malestar o inconformidad del personal de ésta area y tratar de solucionarlo en la
medida de lo posible o llegar a algan acuerdo con el personal, esto con la finalidad de
gue el personal sienta que la empresa se preocupa por él, ya que por su
comportamiento se percibe un bajo nivel de satisfaccion en su trabajo.

Las anteriores propuestas de solucion, es cierto que implican costos para IBOPE AGB
México, pero si se observan en el largo plazo, estos se van amortizando a través de,
recuperar la buena imagen y prestigio de la compafia y por consecuencia abarcar una
mayor parte dentro del mercado de las empresas de servicios de mercadotecnia.
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