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Anexo #1 
 

 
 

 
 

Imagen #1 Área operativa de Eurocamiones, C.A. 
 
 
 

 

 
 

 Imagen #2 Área operativa de Eurocamiones, C.A. 
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Anexo #2 
 
 
 

 
 

Imagen #3 Ampliación del área administrativa y almacén de repuestos en 
Eurocamiones, C.A. 

 
 
 
 

 
 
Imagen #4 Remodelación de la entrada y estacionamiento de Eurocamiones, C.A. 
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Anexo #3 
 
 
 

 
 

Imagen #5 Exposición de Eurocamiones, C.A. en la Colonia Tovar 
 
 
 
 

 
 

 
 

Imagen #6  Stand en la exposición de Eurocamiones, C.A. en la Colonia Tovar 
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Anexo #4 
 
 
 

 
 

Imagen #7 Stand en la exposición de Eurocamiones, C.A. en la Colonia Tovar y 
Gustavo Guerra (Directivo General 

 
 
 
 

 
 

Imagen #8 Exposición de Eurocamiones, C.A. en la Colonia Tovar 
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Anexo #5 
 
 
 

 
 

Imagen #9 Natalia Guerra - Directiva General de Eurocamiones, C.A. 
 
 

 
 

Imagen #10 Sr. Ricardo Guerra - Directivo General de Eurocamiones, C.A. 
 

 

 
 

Imagen #11 Gustavo Guerra - Directivo General de Eurocamiones, C.A. 
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Anexo #6 
 
 
 

 
 

Presupuesto planteado por la empresa PUNTO 3 C.A., para la realización del 
carnet de identificación 
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Anexo #7 
 
 

 
Presupuesto planteado por la empresa XRImport Sistem C.A., para la adquisición de los 

teléfonos que se ubicaran en el área operativa 
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Anexo #8 
 
 

 
 

 
 
 
 

Presupuesto planteado por la empresa Brava Imagen., para la realización de la 
estrategia 
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Anexo #9 
 
Trascripción entrevista Eurocamiones, C.A. 
Entrevistado: Ricardo Guerra 
Cargo: Directora general 
Día: Miércoles 20/07/2006 
 
 

1. De una breve descripción acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando 

en cuenta: 

_ Tamaño 

_ Mercado donde opera 

_ Número de empleados 

_ Metas 

 

Eurocamiones es una empresa de servicios y taller autorizado IVECO, 

ubicada en la zona de La Victoria y su tamaño es de 38 personas. Operamos en la 

venta de repuestos de unidades IVECO, de servicio de taller de reparaciones y 

además de venta de cauchos Michelin y venta de aceites originales IVECO. 

Nuestras metas son el crecimiento constante, que lo hemos tenido desde que 

comenzó Eurocamiones, y conseguir a través de ese crecimiento la concesión 

definitiva por parte de IVECO, dado que ahora somos taller autorizado. 

 

2. ¿Cuáles son las cualidades, que usted considera, debe tener una empresa? 

 

Las cualidades de una empresa de servicios como ésta, son estar al servicio 

del cliente y dejarlo siempre conforme, teniendo personal de una calidad humana 

que sepa cómo manejar ciertas situaciones con el cliente. Nosotros dependemos 

de ellos, exclusivamente de la satisfacción del cliente en todo sentido, ya sea con 

el taller con la venta de repuestos, con los costos, con los precios; inclusive de los 

cauchos por lo que siempre debemos tratar de conquistar mayor cantidad de 

clientes. 
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3. ¿Cuáles son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.? 

 

Justamente las cualidades de nuestra empresa se centran en ocuparnos de 

forma personal en la atención de ese cliente. No tenemos escalones debajo de 

nosotros, los directivos, para que traten con el cliente si no que lo hacemos en 

forma directa, que es lo que a los clientes justamente les gusta, el acceso directo y 

que se le solucionen los problemas. Por supuesto que hay problemas con ellos, 

pero cuando llegan a nuestra instancia son solucionados en forma satisfactoria. 

Manteniendo el dialogo con el cliente se llega justamente a tratar de que esta sea 

en cierta forma una empresa de servicios de la que el cliente esté conforme y que 

además se sienta identificado con la misma y hable bien de ella donde se 

encuentre, y así atraiga a otros clientes. Esto se ha dado de tal manera que hemos 

tenido un crecimiento sostenible. 

 

4. Describa cómo se encuentra la situación de Eurocamiones, C.A., con 

respecto a la competencia. 

 

Yo creo que estamos en una situación inmejorable, en la zona hemos sido 

lideres casi desde el comienzo y seguimos siéndolo. A pesar de que desde el 

momento en que empezamos a este momento la competencia también ha crecido, 

porque ha crecido el parque automotor IVECO y todos hemos crecido en conjunto 

pero Eurocamiones sigue siendo la empresa del centro en la cual el cliente 

encuentra un soporte técnico, un soporte de amistad y de servicio y eso nos 

identifica con ellos. La competencia estaría conformada por AIDEVENCA que es 

otro taller autorizado que esta en la zona de Cagua y MULTICAR que es el 

concesionario de la zona de Aragua, para ir más lejos en Carabobo también hay 

dos concesionarios, y en Caracas hay otros concesionarios, pero en la zona somos 

líderes en el aspecto del servicio. 
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5. Tomando en cuenta la lista de valores, clasifíquelos jerárquicamente del 1 al 8 

según su importancia, donde 1 es más importante y 8 menos importante. 

_ Honestidad 1 

_ Responsabilidad 2 

_ Constancia 3 

_ Libertad de pensamiento 4  

Compartimos los criterios y las cosas que hay que hacer con todo el personal, 

cada uno tiene la opción de dar su opinión la cual se analiza y se usa la mejor 

opción para que la empresa vaya adelante. 

_ Participación 5 

 Todo el mundo participa en las decisiones, queremos crear un ambiente de 

trabajo digno para la gente, que nos sirva a nosotros y que le sirva al cliente y que 

funcione como un equipo de trabajo lo que está en la constancia de tratar de llegar 

a ese tipo de excelencia. 

_ Trabajo en equipo 6 

 Esto es lo más importante de todo, yo por ejemplo no acepto las 

individualidades, acepto el trabajo en equipo. Cada cual debe colaborar con el 

otro para que la empresa con la ayuda de todos salga adelante. 

_ Integridad 7 

 La integridad tiene que ver con el trabajo en equipo de todas las personas, que 

es también un objetivo nuestro, lograr que todo el mundo se integre al sistema de 

trabajo y creo que lo estamos logrando. Esta es una empresa en la cual se escucha 

a todo el mundo, yo no permito chismes, y cada quien se tiene que ayudar uno 

con otro para que realmente el trabajo salga y funcione como debe ser; por lo 

menos es una de las directivas que da la empresa a todo el personal, de crear ese 

ambiente de trabajo en el cual todos estén integrados. 

_ Innovación y creatividad 8 

 Dado que lo nuestro es servicio, no hay demasiada creatividad en eso. La 

creatividad está en el tema ventas, de cómo las encara uno y demás.  
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6. ¿Considera que los empleados conocen y practican los valores y políticas de 

la empresa? 

Si, yo estoy convencido de eso porque justamente yo soy el que más hablo 

con ellos y trato de transmitirle toda mi experiencia y todo lo que yo se en ese 

aspecto, es decir, logrando la integración es cuando mejor funcionan las cosas, la 

gente trabaja tranquila, sin angustias y el trabajo sale sin problemas. Cuando se 

logra la integración es cuando menos problemas llegan a la cúpula de la empresa. 

 

7. ¿De que manera se transmiten los valores y políticas de la empresa? ¿Siente 

que sus empleados se encuentran identificados con Eurocamiones, C.A.? 

Se transmiten en forma verbal, en el día a día, a cada momento, cada vez que 

se presenta un problema se transmite cual es la manera de resolverlo y esto 

conforma la experiencia que va haciendo la gente en la empresa para tratar de 

trabajar como se debe, en armonía con todos. Cuando hay problemas dentro del 

personal, se busca hablar con los dos polos de la situación, tratando de conciliar 

todos los puntos de vista, y no se permite que haya desavenencias entre la gente. 

Me parece que los empleados se encuentran plenamente identificados con 

Eurocamiones, a cuesta de tanto hablarles e insistirles, finalmente se tienen que 

convencer. Hemos creado un grupo humano que al que no se siente identificado 

con la empresa prácticamente el grupo lo rechaza y tiene que salir. Todos los que 

trabajan en la compañía están identificado plenamente con ella y trata de hacer las 

cosas lo mejor posible, aunque a veces no salen así, pero por lo menos es la 

tendencia. Se trata de que los esfuerzos sean para mejorar siempre. 

 

8. ¿Cuáles son los criterios que Uds. utilizan para ascender a los trabajadores? 

 

El criterio es muy sencillo, en la medida que la gente se supera en su trabajo 

va escalando posiciones. Aquí, por ejemplo entran ayudantes de mecánico que 

después de dos o tres años aprenden realmente como es el trabajo y pasan a ser 

mecánicos, mecánicos de primera, o motoristas o cosas por el estilo. Esto depende 

 267



exclusivamente de la gente por un lado, y depende por otro lado de uno mismo de 

observar realmente que la gente se vaya superando, estimularlos para que se 

superen y diciéndoles cuando las cosas se hacen bien y cuando se hacen mal. Este 

es un método que aprendí hace muchos años y lo sigo aplicando porque estoy 

convencido de que funciona. Premiando o castigando, hablando con la gente, toda 

mi vida me he comunicado con el personal en mi experiencia laboral y me ha 

dado excelentes resultados.  La gente tiene que saber cuando va bien y cuando va 

mal, y cuando va mal explicarle por qué, para que pueda cambiar y reincorporarse 

a ir bien en todo sentido, y superarse para su mejora propia. El que va mal y va 

mal y no hace nada por mejorar, no corresponde en este equipo, tiene que salir de 

la empresa. Estas cosas se le deben hacer saber a la gente en todo momento, uno 

es también tolerable con los errores que se comete porque nadie es perfecto, y 

esos errores yo trato de que todo el mundo sepa reconocerlos y aprendan de los 

mismos, el saber reconocer un error es lo que da la experiencia para no volverlo a 

cometer. Esto es lo que se trata de pregonar dentro del taller. 

 

9. ¿Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ¿Los 

acompañan en estas actividades informales? 

 

Cursos todos, los que estén a nivel de la gente para hacerlos. Los mecánicos 

van a cursos en IVECO, el personal de administración va a cursos de superación o 

del SENIAT, porque a nosotros nos interesa tener gente capacitada que esté 

informada de todo lo que esta pasando. Por supuesto los cumpleaños los ponemos 

en cartelera, nos reunimos, hacemos una torta, todo en comunión con la gente, en 

navidad también nos reunimos todos, hacemos sorteos y fiestas desde el medio 

día hasta que la gente se cansa de beber y comer y se va. Ahora estamos tratando 

de organizar equipos de Softball para competir con otras empresas, es una idea 

para un futuro inmediato. Los Bomberos nos están ayudando a organizarlo, que es 

un cuerpo al cual personalmente le tengo mucha estima, para que esto no sea 

solamente la frialdad del trabajo del día a día si no que nos estemos divirtiendo 
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también. La mayoría del tiempo de nuestras vidas pasa aquí adentro mas que en 

nuestras casas o en cualquier lado, así que tenemos que buscar la manera de 

hacerlo lo mejor posible, y eso hace que se integre más la gente con la empresa y 

nosotros mismos con la empresa. Es un objetivo mío de toda la vida estar 

integrado plenamente con todo el personal, que me vean como unos mas con el 

debido respeto que merece un jefe, pero que me vean como uno mas, que todos 

los problemas, inclusive personales, los conversen, y uno tratara de aconsejarlos y 

apoyarlos moralmente o a veces de otra manera, pero eso es importantisimo, que 

la gente aquí se sienta cuidada por nosotros. 

 

10. ¿Comparten los resultados de la empresa con los trabajadores? ¿Por qué y 

cómo? 

 

Por supuesto, los trabajadores saben perfectamente cuando la empresa va 

bien, cuando la empresa va mal; cuando va bien compartimos con todos y 

repartimos lo más que podemos y cuando va mal ellos se sensibilizan para tratar, 

en lo que ellos pueden, mejorar y ayudar. Yo he tenido señales, a veces, por parte 

de ellos de que están preocupados porque falta trabajo, porque no entraron 

camiones, etc. Ellos se preocupan y eso a mi me estimula para seguir adelante y 

me gusta que así sea porque es la formación que  he tratado de darles, meterlos en 

la empresa como si ellos fueran dueños también. No todos pero la mayoría del 

personal que está trabajando desde hace años es gente que esta compenetrada y le 

importa y le duele la empresa; se sienten satisfechos cuando ven que hay trabajo y 

todo va bien, y se sienten mal o preocupados cuando ven que las cosas van mal o 

salen mal algunos trabajos y eso es lo interesante. A ellos les interesa tanto como 

a nosotros. 

Los resultados se comunican verbalmente en el día a día, yo soy una persona 

muy comunicativa con toda la gente. Cuando yo entro aquí en la mañana dejo mis 

cosas en la oficina y salgo a dar una vuelta, a hablar con todos, principalmente los 

mecánicos, les doy la mano a todos, les digo buenos días, les pregunto como 

 269



están, etc. Y pienso que esto les alienta a tener un dialogo y a tener la confianza 

de decir que les pasa inclusive en la parte personal y a preguntar como van las 

cosas. Este dialogo es lo que funciona en el día a día y me tiene satisfecho en ese 

aspecto. 

 

11. ¿Cuáles son las virtudes que Uds. piensas que un trabajador de 

Eurocamiones, C.A. debe tener? 

 

Primero que nada la honestidad, un empleado debe ser honesto hasta con el 

mismo porque la honestidad es lo que abre las puertas en todos lados. Segundo la 

dedicación al trabajo, aquí nadie exige o grita a la gente para que funcione o no 

funcione, yo lo que exijo es que cada quien se haga responsable de sus 

obligaciones y del trabajo que tiene que hacer y jamás le he dado a nadie malos 

tratos. Cuando alguien no está cumpliendo su función se le llama y se le explican 

los motivos. 

 

12. ¿Cuáles son los medios más utilizados para transmitir informaciones, de 

variada índole, a los empleados? 

 

Cuando son informaciones de índole estructural, del desarrollo de la empresa 

comunicaciones y demás, se utiliza la cartelera; si no es verbal, el contacto directo 

es lo que más resultados da. 

 

13. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¿Por 

qué? 

 

La relación por los métodos que yo aplico, de los cuales estuve hablando hasta 

ahora es excelente, por el hecho de que cada quien tiene acceso directo a uno y yo 

tengo acceso directo a ellos y por esto cualquier problema que halla 

inmediatamente se conoce y se soluciona. La relación es inmejorable, pienso que 
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la gente esta satisfecha, se trata de solucionar todos los problemas en lo posible, 

claro hay que tomar determinaciones ante ciertos problemas que no se pueden 

solucionar de ninguna manera, pero hasta ahora las cosas van bien, no solo con la 

gente que está si no con la gente que estuvo se han mantenido buenas relaciones. 

La relación tiene que ser optima porque la gente hablando se entiende y cuando 

hay algo que no funciona también se dice en la cara como debe ser, y la gente 

respeta mucho este tipo de manejo de las cosas, cuando las cosas se dicen en el 

momento oportuno, de la mejor manera posible . Por supuesto también cuando 

hay que resaltar que se hicieron las cosas bien es muy importante hacerlo porque 

es el estímulo principal de los empleados. 

 

14. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¿Por 

qué? 

 

La relación es buena, teniendo en cuenta que normalmente cuando los clientes 

tienen un problema no vienen a felicitarnos, vienen justamente a solucionar el 

problema y quieren que la solución sea lo más rápido y económica posible. El 

cliente de taller, es un cliente un poco específico, el cliente de repuestos viene a 

comprar y uno lo satisface brindándole el servicio, teniendo el repuesto y 

haciéndole un buen precio; los demás son clientes normales como en cualquier 

compra y venta de artículos. La relación entiendo que en todo sentido es muy 

buena. 
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Anexo #10 
 
Trascripción entrevista Eurocamiones, C.A. 
Entrevistado: Gustavo Guerra 
Cargo: Director general 
Día: Miércoles 20/07/2006 
 
 

1. De una breve descripción acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando 

en cuenta: 

_ Tamaño 

_ Mercado donde opera 

_ Número de empleados 

_ Metas 

 Eurocamiones es una empresa que nace por la necesidad de asistir un mercado 

que existía en el centro del país, el cual estaba lleno de vehículos IVECO y había 

pocas empresas que se dedicaban a prestarles servicios. Nosotros llegamos en un 

momento en el cual el concesionario, designado por IVECO, de la zona estaba 

pasando por una mala situación y comenzamos a las operaciones con nuestra 

empresa. Nos iniciamos completamente en el área de servicios como taller, luego 

pasamos a la venta de repuestos, y en poco tiempo llegamos a ser el numero 4 a 

nivel nacional como compradores o clientes de Iveco Venezuela en lo que 

respecta a la parte de repuestos, y como numero 1 a nivel nacional en lo que 

respecta a servicios. Luego en el ano 2002 nos dan la posibilidad, gracias al nuevo 

plan que dio el gobierno con el camión utilitario nacional, Iveco nos brinda la 

oportunidad de poder vender el vehículo utilitario y allí comenzamos a desarrollar 

la venta de camiones que aun esta en proceso de crecimiento. 

 Como instalaciones de taller o áreas de servicio las seguimos desarrollando 

continuamente y continuamos siendo uno de los mejores talleres a nivel nacional 

que por supuesto se encuentra en una etapa de expansión y remodelación.  

 El mercado en estos dos últimos anos, lo que es 2005 y 2006 ha mejorado 

mucho, ha crecido mucho lo cual también Iveco se ha visto en la necesidad de 
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incrementar los puestos de trabajo con servicio y concesionarios y por eso 

también ha crecido nuestra competencia.  

 La cantidad de empleados que tenemos es una de las mas grandes a nivel 

nacional, somos los que mas empleados tenemos dado que nosotros a parte de 

desempeñarnos como un taller autorizado y vender vehículos, tenemos una 

ventaja que estamos al lado de la planta. Esta planta requiere también de nuestros 

servicios, para todas las unidades de pre entrega que ellos no pueden terminar de 

armar o reacondicionar en la línea de montaje, nos la dan a nosotros para que 

terminemos de hacer el trabajo. Gracias a esto necesitamos incrementar el numero 

de mecánicos y por esa misma razón somos uno de los talleres que tienen mayor 

cantidad de personal mecánico y administrativo también, porque esta tarea 

necesita también de la parte administrativa.  

 Una de las metas mas importantes que tenemos es lograr que nuestro personal 

realmente logre trabajar con mas profesionalismo y dedicación, que logre querer a 

la empresa como si fuera de ellos. Creemos que en esta etapa del mercado que se 

ha tornado tan competitivo necesitamos instruir constantemente al personal para 

que pueda resolver en cada una de las áreas que tiene asignado sin necesidad de la 

aprobación de mi persona como director o de la aprobación de su superior; cada 

una de las personas en su área este suficientemente capacitada para resolver 

cualquier problema que se le presente de la mejor manera y que sienta que esta 

comprometido con su empresa y la sienta como suya. Yo creo que esa es una de 

las metas mas importantes, y gracias a eso viene todo lo demás: que la empresa se 

pueda expandir, que la empresa crezca, que se puedan atacar nuevos mercados, 

incremento en las ventas... todo lo demás viene solo. Pero lo mas importante es el 

entrenamiento del personal.  

 

2. ¿Cuáles son las cualidades, que usted considera, debe tener una empresa? 

Una empresa debe tener muchas cualidades. Creo que en este momento hoy por 

hoy como están las cosas en el mercado, una de las cualidades mas importante es 

lograr ser lo suficientemente flexibles como para adaptarse al mercado y sus 
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exigencias. Lograr prestar un mejor servicio, en nuestra rama se han vendido 

muchos vehículos y por lo tanto hay que buscar atenderlos. Esos clientes tienen 

una necesidad de urgencia cada vez que vienen a solicitar los servicios o que se le 

accidenta un vehículo y cada empresa debe estar preparada tanto en la parte 

operativa como en la parte administrativa para lograr atender las exigencias del 

mercado. Creo que se debe innovar en el mercado, en el sentido de ser creativos 

darle mas opciones a los clientes para ser mas competitivos y eso es un servicio.   

 

3. ¿Cuáles son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.? 

Bueno una de las cualidades que tiene Eurocamiones es la cercanía a la planta de 

Iveco Venezuela. Posee bastante personal mecánico y gracias eso también se ha 

desarrollado administrativamente. A mayor personal operativo mayor personal 

administrativo. Todo esto nos permite hacer frente a mayor cantidad de vehículos 

y prestar mejor servicio en la parte de taller. Esta es una buena cualidad ya que 

frente a otros talleres que de repente tienen menos mecánicos. Otra de las 

cualidades que tiene Eurocamiones es que no solo se dedica a la venta de 

repuestos Iveco, sino que tiene otros productos para ofrecer, es decir un vendedor 

que va a visitar a un cliente para venderle repuestos tiene la posibilidad de 

venderles cauchos, lubricantes, baterías... Es decir tenemos una mayor cartera de 

productos lo cual hace que la facturación sea mucho mayor que la de cualquier 

otro taller. Es importante destacar que tenemos una buena imagen frente a los 

clientes y los bancos.    

 

4. Describa cómo se encuentra la situación de Eurocamiones, C.A., con 

respecto a la competencia. 

Eurocamiones, gracias a la cercanía que tiene con IVECO y a la relación tan 

amigable con el mismo, se encuentra en una situación inmejorable. Es una ventaja 

que no la tiene nadie en la red de Iveco. Por la diversidad de productos que 

ofrecemos al cliente, y que la competencia no posee, nos encontramos mejor 

posicionados que otros talleres. Según Iveco Venezuela, Eurocamiones es el 7mo. 
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en ventas de repuestos, el 10 mo. en ventas de camiones y  el 2 do. en ventas de 

servicio. Lo que debemos aprovechar es este buen momento del mercado para 

posicionarnos en el resto del país y poder expandirnos con mayor firmeza. 

 

5. Tomando en cuenta la lista de valores, clasifíquelos jerárquicamente del 1 al 8 

según su importancia, donde 1 es más importante y 8 menos importante. 

_ Responsabilidad 2 

_ Constancia 5 

_ Innovación y creatividad 4 

_ Libertad de pensamiento 6 

_ Participación 7 

_  Trabajo en equipo 3 

_ Honestidad 1 

_ Integridad 8 

 

6. ¿Considera que los empleados conocen y practican los valores y políticas de 

la empresa? 

En realidad pienso que no todos conocen las políticas de la empresa, cuando 

ingresa una persona nueva no le damos o le podemos transmitir en una 

conversación inicial todo lo que pensamos de la empresa ni todo lo que nos ha 

costado llegar hasta el punto donde estamos, es imposible relatarle la historia 

de la empresa a cada persona que ingresa nueva. Esta es una debilidad que 

tenemos y que quisiéramos mejorar ya que debido a eso no se ha podido 

lograr que todas las personas de la empresa, con excepción de las personas 

que ya tienen anos en Eurocamiones, sientan a la empresa como de ellos y 

traten de que le vaya mejor. En muchos de los casos sienten a la empresa 

como un escalón mas en su desarrollo profesional y están ahí de paso y no le 

ponen mucho interés. A nosotros no nos interesa para nada la rotación de 

personal, pero en puestos claves no hemos logrado conseguir a una persona 

que nos siga. 
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7. ¿De que manera se transmiten los valores y políticas de la empresa? ¿Siente 

que sus empleados se encuentran identificados con Eurocamiones, C.A.? 

Generalmente esos valores y políticas se transmiten hablando con la persona, 

comentándoselo, en el día a día cuando se presentan los problemas.  

En general creo la mayoría de los empleados no se sienten identificados con la 

empresa, ya que ha habido mucha rotación de personal. Además de haber 

mayor rotación ha habido un crecimiento de la empresa lo que hace que haya 

muchas personas nuevas, por eso es difícil inculcarles los valores y la mística 

que uno quiere que tengan en la empresa. 

  

8. ¿Cuáles son los criterios que Uds. utilizan para ascender a los trabajadores? 

Realmente, como ascenso no es que hay muchas posibilidades de ascenso 

jerárquico. En realidad lo que hacemos son mejoras saláriales, dependiendo de su 

tiempo en la empresa, su experiencia y su desempeño. Es importante para 

nosotros la colaboración que tengan para con la empresa, en el caso de los 

mecánicos si es una persona que no le importa trabajar horas extras, venir los 

sábados, colabora... eso hace que le mejoremos el sueldo. 

 

9. ¿Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ¿Los 

acompañan en estas actividades informales? 

A veces hacemos parrilla y compartimos un rato entre todos. Pero, esto lo 

hacíamos mucho mas en los inicios, ya que teníamos un lugar donde hacer 

parrillas y casi todo los sábados nos reuníamos. Hay que tomar en cuenta que 

éramos poca gente y ahora somos muchos y una parrilla se torno como algo 

muy especial. También se trato de implementar de festejarle a cada uno su 

cumpleaños, comprar una torta, pero no fue bien acogido por todos, porque al 

final del día solo había seis o siete personas que se quedaban para festejar el 

cumpleaños. Por esto se dejo de hacer y paso a hacerse una torta mensual y ya 

prácticamente se perdió todo. Actualmente no hay muchas actividades 
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informales, aunque se sigue conservando la parrillada del 1 de Mayo, el 

almuerzo navideño y alguna que otra ocasión se realizan como cinco parrillas 

mas en el ano. 

10. ¿Comparten los resultados de la empresa con los trabajadores? ¿Por qué y 

cómo? 

Por supuesto que siempre a los trabajadores se les dice que las cosas cuestan 

caras, que las cuiden. Pero los resultados en realidad no se comparten, mas que 

todo se dicen los gastos tiene la empresa. También yo siempre fijo unas metas de 

ventas y cantidad de vehículos atendidos, generalmente las alcanzamos y a las 

personas responsables se los hago saber personalmente. Pero tampoco es que nos 

ponemos a festejar por los logros obtenidos. 

 

11. ¿Cuáles son las virtudes que Uds. piensas que un trabajador de 

Eurocamiones, C.A. debe tener? 

Pienso que principalmente ser honesto, para mi es una de las cosas mas 

importantes. Por eso hemos tenido tanta rotación de personal, en puestos claves 

nos es difícil dar con la persona adecuada. Es complicado hoy en día conseguir 

gente que sienta por la empresa lo que sentimos nosotros y de repente eso se algo 

normal, pero a nosotros nos ha costado mucho. Además pienso que las personas 

deben ser inteligentes, personas creativas, responsables con su trabajo. 

 

12. ¿Cuáles son los medios más utilizados para transmitir informaciones, de 

variada índole, a los empleados? 

En el día a día el dialogo es la única forma en que nosotros transmitimos las 

cosas. Bueno las informaciones importantes se hacen personalmente, sino se 

utilizan los teléfonos, se llama a la extensión de los empleados y se les indica que 

hay que hacer. Entre nosotros no utilizamos mail. 

 

13. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¿Por 

qué? 
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Pienso que nosotros siempre hemos tratado de brindarle a los empleados todo lo 

que necesiten, por supuesto es una constante que con el sueldo nunca nadie esta 

conforme, pero siempre tratamos de que todos estén conformes. Generalmente 

damos dos aumentos al ano. 

En los inicios la relación con los empleados era mas afectiva, cuando empezamos 

con la empresa éramos pocos, compartíamos mas, con el tiempo eso se ha 

degradado mucho somos mucha gente nueva, hay menos tiempo para compartir y 

estamos cada uno lleno de trabajo, estresados resolviendo problemas, y la mayoría 

de la veces tenemos malas maneras para comunicarnos y en ese sentido ha 

decaído mucho. 

 

14. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¿Por 

qué? 

También se ha visto afectada, la cantidad de trabajo nos ha hecho que seamos mas 

pragmáticos y menos afectivos con los clientes, menos interesados, los tratamos de 

forma mas rápida y fría. Antes en mi oficina las puertas estaban abiertas y los 

clientes entraban al área administrativa y directamente entraban a la oficina. Pero 

esa situación tuvo que parar cuando la cantidad de clientes aumento y no podía 

atender personalmente a tantos clientes al mismo tiempo, no se podía seguir así. 

Antes era una empresa mas personal donde los directivos recibían directamente a 

los clientes y hemos tenido que poner gente que se encargue de esto, y nos hemos 

convertido en una empresa mas impersonal.  

Personalmente añoro un poco que la empresa tuviera ese trato tan amigable 

como lo teníamos con los clientes, pero creo que hay muchísimas empresas 

grandes donde los duenos no tiene trato directo con los clientes. Asi que si existe 

un empleado que sea mas eficiente que los duenos y que tenga amor a la empresa 

va a atender al cliente con el mismo afecto con el que lo harian los duenos. 
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Anexo #11 

 

Trascripción entrevista Eurocamiones, C.A. 
Entrevistado: Natalia Guerra 
Cargo: Directora general 
Día: Miércoles 20/07/2006 
 
1. De una breve descripción acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando en 

cuenta: 

_ Tamaño 

_ Mercado donde opera 

_ Número de empleados 

_ Metas 

Bueno, Eurocamiones es una empresa que esta ampliando su mercado. Estamos 

comenzando a captar nuevos clientes, en distintas partes de todo lo que es la 

región central y algunos clientes que no son de la región central pero igualmente 

vienen  nuestro taller y a las instalaciones de repuestos para obtener todo lo que 

necesitan para su camión y poder realizar el transporte.  

Con respecto al tamaño es una empresa mediana que esta en proceso de 

crecimiento, un crecimiento constante. La principal meta que tenemos es llegar a 

cubrir una parte importante del mercado y tener una participación activa en 

cuanto a la venta de reopuestos y servicios. Queremos posicionarnos dentro de la 

zona junto a los demás concesionarios para lograr atraer una buena parte del 

mercado. 

 

2. ¿Cuáles son las cualidades, que usted considera, debe tener una empresa? 

Primero que nada debe tener una buena organización, un buen sistema operativo 

para que la gente sepa como tiene que trabajar y sepa que tiene que hacer sin 

pararse en cada paso y creo que eso es lo mas importante que debe tener una 

empresa. Por otro lado debe existir la vocación de servicio para que el cliente se 

sienta a gusto. 
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3. ¿Cuáles son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.? 

Bueno Eurocamiones tiene una buena vocación de servicio. Hemos pasado por un 

proceso de cambios pero poco a poco hemos vuelto a engranar todas las 

herramientas, hay muchos empleados nuevos que estamos entrenando para que 

aprendan a dar ese servicio y estamos creciendo poco a poco. 

 

4. Describa cómo se encuentra la situación de Eurocamiones, C.A., con respecto a 

la competencia. 

Eurocamiones con respecto a la competencia ha logrado posicionarse en gran 

parte del mercado de la región central. Pero todavía estamos tratando de captar 

una porción del mercado que no es cliente nuestro y a pesar de que el mercado es 

muy competitivo tenemos una buena posición, con un buen porcentaje de clientes 

que están con nosotros y son fieles con nuestra empresa y la solicitud de los 

servicios. 

 

5. Tomando en cuenta la lista de valores, clasifíquelos jerárquicamente del 1 al 8 

según su importancia, donde 1 es más importante y 8 menos importante. 

_ Responsabilidad 1 

_ Constancia 3 

_ Innovación y creatividad 4  

_ Libertad de pensamiento 8 

_ Participación 6 

_  Trabajo en equipo 2 

_ Honestidad 5 

_ Integridad 7 

 

6. ¿Considera que los empleados conocen y practican los valores y políticas de la 

empresa? 

Bueno como dije anteriormente, hay muchos empleados que están comenzando, 

están adaptándose a lo que es la empresa. Pero la mayoría de los empleados que 
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son antiguos conocen hacia donde va la empresa y practican lo que son las 

políticas y los valores que queremos implementar. 

 

7. ¿De que manera se transmiten los valores y políticas de la empresa? ¿Siente que 

sus empleados se encuentran identificados con Eurocamiones, C.A.? 

Bueno hay muchos empleados que si se ven identificados con la empresa y la 

gran mayoría de las políticas y valores se la implantamos a través de charlas 

personales que podemos tener con cado uno de los empleados o podemos 

enviarlos a cursos con el fin de capacitarlos profesionalmente para que sean mas 

hábiles en su trabajo. 

 

8. ¿Cuáles son los criterios que Uds. utilizan para ascender a los trabajadores? 

 

El criterio que utiliza Eurocamiones para atender a sus trabajadores es basar la 

responsabilidad en los resultados que haya arrojado este trabajador con las 

actividades que se le hayan asignado. Básicamente este es el criterio que se 

utiliza, aparte del compromiso que pueda tener esta persona con la empresa, para 

así saber que resultados podría obtener en un puesto de mayor responsabilidad. 

 

9. ¿Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ¿Los acompañan 

en estas actividades informales? 

 

Las actividades informales que se realizan en Eurocamiones son básicamente 

parrillas, a fin de mes se celebran los cumpleaños y se le pica una torta a toda la 

gente que cumplió en el mes. Los directivos siempre estamos presentes en todas 

estas celebraciones. 

 

10. ¿Comparten los resultados de la empresa con los trabajadores? ¿Por qué y cómo? 
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Los resultados de la empresa con los trabajadores se comparten de un modo 

muy general sacando estadísticas. Pero generalmente se le dice al trabajador como 

esta yendo la gestión, como esta funcionando en forma particular y como están 

por ejemplo las ventas, como estamos con respecto al nivel de aceptación en 

relación a los clientes etc. 

 

11. ¿Cuáles son las virtudes que Uds. piensan que un trabajador de Eurocamiones, 

C.A. debe tener? 

 

Las principales virtudes que debería tener son: responsabilidad y compromiso 

con el trabajo que hace. Básicamente eso es lo que buscamos y a partir de eso se 

pueden generar otro tipo de virtudes como puede ser la creatividad, el impulso 

para realizar ventas y servicios y tener un buen nivel de aceptación. 

 

12. ¿Cuáles son los medios más utilizados para transmitir informaciones, de variada 

índole, a los empleados? 

Bueno en general tenemos una cartelera informativa a través de la cual se informa 

sobre cualquier evento que realice la empresa, también lo realizamos a través de 

mail o como en la mayoría de los casos lo hacemos de modo personal, hablamos 

con la persona sobre que es lo que se necesita y tratamos de adecuar el trabajo de 

esa manera. 

 

13. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¿Por 

qué? 

Bueno pienso que es una relación muy buena, a pesar de que hace falta poner 

un esfuerzo por parte de los empleados y quizás también por parte de los 

directivos, para que todo fluya de una manera mas fácil. Pero en general existe 

una relación muy buena entre los empleados y los directivos.  

 

14. ¿Cómo definiría la relación de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¿Por qué? 
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Eurocamiones tiene una muy buena relación con sus clientes, estamos 

recuperando a muchos clientes que se habían perdido y están respondiendo muy 

bien a nuestras propuestas. La mayoría de nuestros clientes están satisfechos y 

aquel cliente que no esta satisfecho no los deja saber para que podamos mejorar y 

así podamos brindarles los servicios que son necesarios para ellos. 
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Anexo #12 
 
Trascripción grupos focales de Eurocamiones 
Entrevistado: Área administrativa 
Día: Miércoles 01/08/2006 
 

¡Buenos días! ¿Como están? Como recordarán mi compañera Giannina Torres y yo, 

Claudia Castagnetti, estamos realizando nuestra tesis sobre el desarrollo de una 

estrategia de comunicación interna para la empresa Eurocamiones, C.A. de la cual 

ustedes son integrantes. Básicamente, lo que buscamos es crear un plan para mejorar 

la comunicación entre todos los miembros de la empresa, directivos y empleados, con 

el fin de beneficiarlos a todos. Para esto necesitamos conocer un poco más sobre la 

compañía y todos lo que la componen, por lo que nos gustaría conversar con ustedes 

sobre distintos aspectos relacionados a esto. 

Las respuestas que nos den, nos conciernen solo a nosotras dos para definir 

una tendencia general de cómo se sienten los empleados dentro de la empresa, por lo 

que les aseguramos que ninguna parte de la información que nos den en este 

momento será comunicada a los directivos o a otras personas, ya que estaríamos 

perjudicando nuestro propio trabajo. Por esto les pedimos que sean honestos y 

comunicativos, de manera que la estrategia que creemos esté basada en sus opiniones 

reales y pueda traer beneficios para la empresa en general. 

Para empezar, quisiera que me dijeran su nombre, apellido, cuándo entraron en  

Eurocamiones, C.A. y qué están haciendo actualmente en la empresa. 

Empleado 1: Adriana Mora, 29 de Abril 2006, actualmente estoy en taller, sin 

descripción de cargo porque no se sabe. 

Empleado 2: Mi nombre es Greysa Carmona entre hace cuatro meses y estoy 

haciendo de todo un poco. 

Empleado 3: Soy Gino Martínez, entre hace cinco meses, trabajo en el almacén. 

Empleado 4: Mi nombre es Nancy Jardín, entre en Abril de 2004 y trabajo en 

venta de vehículos. 

Empleado 5: Mi nombre es Carlos Seijas, entre el 12 de Diciembre del 2005 y soy 

actualmente vendedor. 
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Empleado 6: Mi nombre es Surmelys Fernández, el 26 de Mayo de 2004 y soy 

administradora. 

 

1. Ahora bien, adentrándonos en el tema de los medios de comunicación, en la  

empresa deben existir unos canales a través de los cuales ustedes se comunican 

entre compañeros de trabajo y con los directivos, ¿Cuáles son los medios de 

comunicación interna que se utilizan en Eurocamiones, C.A.? ¿Qué opinión 

tiene sobre ellos? 

E3: Los medios de comunicación si, ahora la comunicación con otras personas es 

otra cosa. Yo no veo la cartelera solamente hablo por teléfono. E1: La cartelera es 

mas que todo informativa. E6: El correo electrónico también, pero no lo 

utilizamos como medio de comunicación interna, ya que no tenemos la 

costumbre. Y el teléfono es el único medio de información de comunicación y 

personalmente. La comunicación es muy informal. 

 

 

 

2. Si pudieran mejorarlos ¿que opciones propondrían?  

E6: Yo propondría utilizar el correo electrónico, como medio de comunicación 

interno entre los compañeros de trabajo e incluso con los directivos. Incluirle una 

parte formal a la comunicación, por ejemplo si necesitamos una comunicación 

general poner una norma interna nueva que sea a través del correo y si es 

necesario difundirla a la parte operativa, que serian los mecánicos, si utilizaríamos 

la cartelera. Sólo es cuestión de inculcarle una costumbre, que tenga la costumbre 

de ver la cartelera para informarse de algo, bien sea un cumpleaños hasta la 

normativas internas. E1: Yo tambien estoy de acuerdo en utilizar el correo 

electrónico entre nosotros. E3: Que haya Internet y podamos usar el correo 

electrónico. 
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3. ¿Que información les gustaría que se publicara en la cartelera de Eurocamiones, 

C.A.? 

E1: Normativas, porque a veces hay normativas y uno se entera después, porque 

uno le dijo a aquel y aquel al otro, por comentarios de pasillo. Otra cosa, 

actualizaciones generales por ejemplo a nivel administrativo, cualquier resolución 

o cualquier otra cosa, que de repente si se enteran primero en administración y 

quieren que los demás se enteren delos resultados. E3: Los resultados que obtiene 

la empresa ni por casualidad se comunican. E4: A mi no me gustaría que se 

comunicaran los resultados de la empresa en la cartelera. E6: A mi tampoco. E5: 

Yo tampoco estoy de acuerdo. E3: Creo que no manejarían adecuadamente la 

información.  

 

4. ¿Qué opinan sobre colocar afiches, pendones, folletos, videos, etc., con mensajes 

informativos sobre la empresa Eurocamiones, C.A.? 

Todos los empleados: Si nos gustaría. E6: Yo digo que tuvieran los objetivos, la 

misión y la visión de la empresa, además de mensajes positivos. Inclusive hasta 

las normas, si de repente tenemos como normativa interna no fumar, también 

debería estar colocado en sitios donde la gente lo vea. 

 

5. ¿Creen que una revista o periódico institucional en Eurocamiones, C.A es una 

buena idea? 

E3: No le prestaría atención. E2: Yo creo que sería algo muy exagerado para la 

empresa. Somos muy pocas personas y las novedades o noticias podrían ponerlas 

directamente en la cartelera. E5: Exacto. Con la cartelera informativa es 

suficiente, pero que sea mas llamativa. 

 

6. ¿Como les gustaría enterarse sobre informaciones generales sobre: aumentos de 

sueldo, ascensos, nuevos ingresos, resultados, etc., en Eurocamiones, C.A.? 

E1: Yo opino que lo deberían hacer de la manera mas formal e individualmente, 

con una carta donde los directivos le dicen a cada quien la información, todo 
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personal. E4: Actualmente los directivos informan con respecto a los sueldos 

personalmente. E6: Si, es verdad te llaman a tu oficina y te lo dicen 

personalmente. E4: Con respecto a los nuevos ingresos una compañera lo pasa 

por todas las oficinas haciendo un recorrido. E6: Eso es en la parte administrativa 

pero con los mecánicos yo me entero cuando veo a alguien nuevo que pasa la 

tarjeta. E1: No creo necesario colocar los nuevos ingresos en la cartelera. E4: No 

es necesario, pero es feo chocarte con una persona afuera que esta trabajando 

contigo y ni siquiera saber quien es ni que hace. A mi si me gustaría saber, porque 

es la relación con el personal. E5: A mi si me gustaría que lo publicaran en la 

cartelera para que nos enteráramos todos. 

 

7. Ahora, el contacto que tienen con su jefe, directivos y compañeros es algo muy 

importante para que la empresa pueda funcionar sin trabas. En relación a esto 

¿Les gustaría realizar reuniones periódicas con su jefe y su grupo de trabajo? 

E4: Depende de la importancia de la información. E1: Depende del grado de 

importancia. E2: Si no es necesario no me parece que debamos reunirnos. E5: Yo, si 

prefiero hacer reuniones periódicas. Todos los empleados: Estoy de acuerdo. E4: Yo 

si me comprometería a asistir a reuniones periódicas con los directivos y el grupo de 

trabajo.   

 

8. ¿Se sentirían más libres para dar su opinión con un buzón de sugerencias? 

E3: Con respecto al buzón de sugerencias no le pararía. E6: Creo que no se le 

prestaría atención a las sugerencias, muchas veces uno dice para que voy a 

escribirlo si igualito no lo van a leer. E5: Se podría hacer pero creo que la gente 

no cuenta con el tiempo necesario para sentarse a escribir. Yo prefiero que todo 

sea directamente, le digo si necesito algo y si no se puede, no se puede. Por que 

con un papel quizás se pierde y no llega la información. 

 

9. ¿De que manera  su jefe inmediato y los directivos se comunican con ustedes? 

 287



E3: Dependiendo, si el jefe inmediato esta muy tenso y vienen con altanerías le 

salgo igual y no le paro. No me importa que sea Gustavo, el Sr. Ricardo, quien 

sea. De la forma como me pregunten así mismo contesto. Son roces, pero a menos 

que sea eso no tengo nada que decir.   

 

10. Cuando tienen una inquietud ¿se sienten incomodos a la hora de comunicársela a 

su jefe inmediato o a los directivos? 

Todos los empleados: No. E6: Todo se lo comunicamos directamente. 

 

11. ¿Siente que su jefe inmediato es un buen intermediario entre usted y los 

directivos? 

E3: Es que los jefes inmediatos y los directivos son casi lo mismo. E2: Bueno yo si 

tengo un jefe inmediato y ese jefe inmediato tiene el suyo que  es uno de los 

directivos. Yo antes de hacer algo, de ir directamente con algún directivo, paso 

primero a mi jefe inmediato y si me lo aprueba yo paso con el directivo. E1: En mi 

caso si el problema pertenece a administración yo le pregunto al encargado, pero a 

veces a otra persona, cuando es de taller le pregunto a otra persona y por eso es que 

no estoy definida quien es mi jefe inmediato. Yo realmente no se quien es mi jefe 

inmediato, lo que pasa es que son varias las personas que me llaman y a las que le 

pregunto, pero no lo tengo muy claro. E4: Yo de una vez se lo comunico al directivo 

encargado. E6: Mi jefe inmediato es un directivo. 

 

12. ¿Los directivos y su jefe inmediato se preocupan por ustedes? 

E3: En el aspecto de la comprensión, si son bastantes comprensivos. Pero a veces 

ellos no quieren entender nada, si pasa algún problema y uno ni siquiera esta enterado 

entonces vienen y nos pegan cuatro gritos. Por eso creo que a veces si y a veces no 

son comprensivos. 

13. ¿Cómo es la relación con sus directivos? ¿Por qué? ¿Cómo piensan que debería 

ser? 
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E6: Existe una buena relación porque es muy directa con ellos, entonces cualquier 

cosa uno va directamente a la oficina y se conversa con Gustavo o con el Sr. Ricardo. 

E4: Existe una buena relación. E5: Hay una relacion buena, porque hay una atención 

directa, todo lo que uno desea va y se lo dice. E6: Que haya un limite para hablar no 

lo hay. E1: Es buena, pero la relación es muy informal. E3: Si, la relación es muy 

directa. No hace falta que nos anunciemos. 

 

14. ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo? ¿Por qué? ¿Se siente a 

gusto con ella? ¿Cómo piensan que debería ser? 

E3: Lo mas excelente que hay es eso, la relación con los compañeros, si se tiene que 

decir algo se dice y se soluciona rápido. E2: La relación es de compañerismo y todos 

nos ayudamos. E4: Bueno, existen las excepciones pero mas que todo existe una 

buena relación. E3: Cuando se dan roces, por ejemplo en mi caso es porque hay 

trabas en el trabajo. E1: Por ejemplo yo he visto que hay roces porque una persona 

primero te dice haz esto, y luego viene otra persona y te dice que no lo hagas, no se 

deciden a hacer las cosas y eso te crea un conflicto con la persona que te esta 

pidiendo que hagas algo y uno no sabe a quien hacerle caso. No llegan bien las 

informaciones y existen problemas de comunicación. 

 

15. ¿Están satisfechos con las normas de seguridad existentes en Eurocamiones, 

C.A.? ¿Cómo se sienten en relación a esto? ¿Cómo le gustaría que fueran? 

Todos los empleados: Normas de seguridad no hay. E1: Debería haber normas de 

prevención. E3: A las personas que manipulan peso o piezas grandes se le tienen que 

dar botas de seguridad y fajas aunque no trabajen en el área operativa, y bueno son 

cosas que tiene que ver. E5: A veces uno tiene que descargar cosas de los camiones y 

esos peligros hay que evitarlos. 

 

16. ¿Como son las normas de Eurocamiones, C.A.? ¿Por qué? 

E1: Hay muchas limitaciones, hay normas estrictas que a veces se pasan, por ejemplo 

un minuto de retraso en la mañana te quita media hora del trabajo laborado, tu no 
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sabes porque causa si te agarra una cola, un accidente, si estaba lloviendo son muchos 

factores como para que sean tan estrictos. E3: pero si te quedas media hora aquí no te 

lo reconocen. E2: Entonces tu tratas de hacer las cosas lo mejor que puedes y si logras 

los objetivos te dicen que esta bien, que chévere. Pero haces algo malo y lo recalcan 

mas. E5: Bueno uno trata de hacer las cosas lo mejor que se puedan pero si llegas un 

minuto tarde te lo achacan, ¿Que se va a hacer? 

 

17. ¿Sienten que la empresa Eurocamiones, C.A. está abierta a nuevos cambios? 

E3: Son demasiado conservadores. E4: Yo no estoy de acuerdo, yo tengo dos anos 

trabajando aquí y he observado que en los últimos meses ha habido varios cambios y 

creo que van a seguir, no todos son positivos, eso es normal pero si están bastante 

abiertos a los cambios. E3: Yo les he dicho muchas veces que no se enfrasquen tanto 

en el sistema y que confíen en lo que le dicen sus empleados, pero la mayoría de las 

veces no se hace caso. E5: Claro también el sistema es importante pero también hace 

falta la ayuda de uno sabe que es lo que se hace a diario. E3: Y por eso uno le dice 

que es lo que debe comprar y en que cantidad y no lo hacen. E5: Pero yo creo que son 

abiertos o cerrados dependiendo del tema. 

 

18. ¿Conocen la misión, visión, y valores de la empresa Eurocamiones, C.A.? 

¿Podrían describirlos? 

Todos los empleados: No la conozco. E3: Lei algo de eso en un trabajo que alguien 

realizo de Eurocamiones, C.A., pero no se si esta bien. E5: Yo creo que la meta mas 

importante es llegar a ser concesionario y estamos luchando por eso. E6: Existe una 

propuesta pero no están establecidas, ni existe ningún documento.  

 

19. ¿Les gustaría que existiera algún documento que especifique la misión, visión y 

valores de Eurocamiones, C.A.? 

E6: Me gustaria que existiera un documento que los especificara, para mi es 

demasiado importante conocer la misión y visión sobre todo para que el personal se 

sienta identificado con la empresa y con el trabajo que esta realizando Si todos 
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sabemos hacia donde vamos te aseguro que es un punto que nos va a incentivar 

bastante. E4: Y es muy importante saber que es Eurocamiones, que hace la empresa. 

E5: Yo lo que no entiendo porque si tu trabajas en una empresa no te dan una 

identificación, a veces me paran en un lado y me preguntan que donde trabajo y la 

única constancia que tengo es un recibo. Seria bueno por medio de seguridad. E3: 

Estoy de acuerdo y es algo que deberían tener todas las empresas y seria bueno 

tenerlo. E6: Debería existir el carnet de identificación como una norma en 

Eurocamiones. 

 

20. ¿Están claros sobre cual es su cargo y la función que les corresponde cumplir en 

Eurocamiones, C.A.? ¿Qué opinan de la existencia de un manual? 

E1: No estoy muy clara. E2: Yo hago de todo un poco. E6: Seria bueno que existiera 

un manual que especificara las funciones. E5: Estoy de acuerdo. E2: Hace falta un 

manual de normas y procedimientos. E3: Debería haber un manual que especifique lo 

cargos que existen en la empresa y las tareas que van a realizar. E4: Es bastante difícil 

sobre todo en el momento en que uno ingresa a la empresa porque no sabes hacer. 

 

21. ¿Se sienten motivados en la empresa Eurocamiones, C.A.? 

E3: Sin opinión. E5: ¿Cuándo te motivan? E4: A mi si me motivan, a mi me gustan 

cuando los directivos me llaman y me felicitan por lo que hice. E2: Bueno hay 

motivación personal pero no hay motivación grupal. Puede que a mi llamen a la 

oficina para felicitarme y yo salgo feliz y contenta pero después me encuentro a toda 

la gente estresada que siento que me va a asesinar. Entonces si me motivan a mi y no 

motivan al resto del grupo quedamos en lo mismo. E6: Si, de hecho se nota mucho 

cuando se motiva personalmente y al resto del grupo no, en un momento 

determinado. Se nota increíblemente. Entonces la persona se siente que su trabajo es 

el mejor de todos, para mi jefe es el mejor trabajo y eso a veces le hace daño al 

entorno y como aquí lo que importa es la opinión del jefe. E5: Yo creo que todas las 

personas son importantes, si alguien paraliza algo el otro no sabe que hacer y así 

sucesivamente. E6: Y sobre todo ahora que nos estamos adaptando al sistema de 
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trabajar de forma integral porque el sistema de la computadora lo que busca es eso. 

Anteriormente quien facturaba no le importaba lo que pasaba en Administración 

ahora el sistema contable nos obliga a intentarlo y saben que lo hagan mal afecta el 

trabajo de otros. E4: No bueno yo creo que no todo el personal esta pendiente solo de 

lo que dicen los jefes, también hay gente le gusta colaborar con los otros 

independientemente que los jefes se enteren o no que tu estas colaborando. Muchas 

veces a la gente le importa mas lo que le dicen allá, y no se dan cuenta de que lo que 

hagan con su grupo de trabajo es lo que importa para alcanzar los objetivos. 

 

22. Apartando la remuneración monetaria, ¿Cómo le gustaría que Eurocamiones, 

C.A. reconociera su desempeño? 

E1: Por el tipo de empresa creo que no seria viable hacer lo del empleado del mes. 

E3: No me parecería porque seria como denigrar el esfuerzo de los demás, entonces 

tu dices yo me mate tanto en este mes y me no me reconocieron. E2: Hay muchas 

formas. E3: Si pero cuando uno las plantea, lo que le dicen es que no se la merecen y 

ahí se tranca todo. Por lo menos para ellos yo ocupo un cargo que pero en lo normal 

yo tengo mucha responsabilidad y ocupo el mismo cargo que otra persona que no la 

tiene. E5: Que nos manden a cursos. E4: Si eso es muy bueno y conmigo lo han 

hecho. 

 

23. ¿Qué actividades informales se realizan en Eurocamiones, C.A.? 

Todos lo empleados: El almuerzo diario. E4: A fin de mes se celebraban los 

cumpleaños. La gente dejo de quedarse, se iban no se. E5: Bueno yo creo que por 

conflictos, de repente a los de taller no les gusta quedarse. E4: Muchas veces la gente 

esperaba por unos y los otros se cansaban y se iban y al final no se quedaba nadie. E6: 

Hasta los mismos cumpleañeros se iban. Yo creo que si participaran todos se podría 

volver a celebrarlo. E3: Seria bueno celebrar los cumpleanos al mediodía que nadie se 

tiene que ir. E6: Si me gustaría que hicieran algo por mes, algo cortito para no dejarlo 

pasar. E2: Con respecto al almuerzo navideño, soy nuevo y nunca he participado. E5: 

Yo si estuve en la fiesta de navidad y me gusto. A4 y A6: A mi también me gusto. 
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E5: Recuerdo que se hicieron rifas, pero de repente lo que podrían hacer es leer las 

estadísticas del trabajador y que por lo  menos a final de ano dar un incentivo, una 

plata. E3: El día del trabajador también se celebro con una parrilla. E6: Pero no se 

quedo todo el mundo. E2: En esas fiestas deberían poner musiquita. E3: Otra cosa yo 

no entiendo porque los directivos no dejan que las personas escuchen música, no es 

que vamos a poner una miniteca ni significa que vamos a dejar de hacer el trabajo. 

E1: Muchas veces eso ayuda a relajar a las personas. E2: Y también incentiva a los 

trabajadores.   

 

24. ¿Por qué se dejaron de celebrar los cumpleaños el mismo día y se pasaron todos a 

final de mes? ¿Les gustaba asistir a esta celebración? ¿Por qué? 

E1: Como se dijo antes, se dejaron de celebrar porque nadie se quedaba. E6: Pero a 

mi si me gustaria que se volvieran a celebrar, que no se deje pasar. E5: Si a final de 

mes me parece bien que se celebren todos, no el mismo dia del cumpleanos. E4: Ese 

dia se podria salir del trabajo media hora antes para hacer la celebración. E3: O 

hacerlo al mediodia. 

 

25. ¿Se siente identificado con la empresa Eurocamiones, C.A.? ¿De que manera? 

¿Por qué? 

A3: A mi si me gusta trabajar aqui, pero de sentirme así de identificado no 
creo. E2: Si, yo me siento identificada y creo que el que no se siente identificado, 
inmediatamente se va, no les agrada el trabajo y se van. E1: Si estamos aquí, es 
porque estamos identificados. E4: Si yo me siento muy identificada con la 
empresa y me gusta lo que hago. E6: Yo también me siento identificada. E5: Si 
me siento identificado, pero preferiblemente que saquen la identificación para 
sentirnos mas identificados. 
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Anexo #13 
 
Trascripción entrevista Publicis Venezuela, S.A. 
Entrevistado: Área operativa 
Día: Miércoles 01/08/2006 
 

 ¡Buenos días! ¿Como están? Como recordarán mi compañera Giannina Torres 

y yo, Claudia Castagnetti, estamos realizando nuestra tesis sobre el desarrollo de una 

estrategia de comunicación interna para la empresa Eurocamiones, C.A. de la cual 

ustedes son integrantes. Básicamente, lo que buscamos es crear un plan para mejorar 

la comunicación entre todos los miembros de la empresa, directivos y empleados, con 

el fin de beneficiarlos a todos. Para esto necesitamos conocer un poco más sobre la 

compañía y todos lo que la componen, por lo que nos gustaría conversar con ustedes 

sobre distintos aspectos relacionados a esto. 

Las respuestas que nos den, nos conciernen solo a nosotras dos para definir 

una tendencia general de cómo se sienten los empleados dentro de la empresa, por lo 

que les aseguramos que ninguna parte de la información que nos den en este 

momento será comunicada a los directivos o a otras personas, ya que estaríamos 

perjudicando nuestro propio trabajo. Por esto les pedimos que sean honestos y 

comunicativos, de manera que la estrategia que creemos esté basada en sus opiniones 

reales y pueda traer beneficios para la empresa en general. 

 

Para empezar, quisiera que me dijeran su nombre, apellido, cuándo entraron en  

Eurocamiones, C.A. y qué están haciendo actualmente en la empresa. 

Empleado 1: Yo en la empresa tengo siete años, tengo el cargo de mantenimiento 

y mi nombre es Raul Fernández. 

Empleado 2:  Yo tengo dos años y medio en la empresa, mi cargo es técnico en el 

laboratorio de inyección y mi nombre es Julio Ponce. 

Empleado 3: Mi nombre es Luis Ríos, mi cargo aquí es mecánico, tengo 11 meses y 

15 días. 

Empleado 4: Mi nombre es Vicente Piñango, yo tengo 2 años en la empresa y mi 

cargo es mecánico. 
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Empleado 5: Mi nombre es Jorge Ron y tengo aquí 3 meses y medio y mi cargo es 

como ayudante de mecánico. 

Empleado 6: Ovelio Araujo, tengo un año y diez meses y mi profesión es pintor 

automotriz. 

 

1. Ahora bien, adentrándonos en el tema de los medios de comunicación, en 

la  

empresa deben existir unos canales a través de los cuales ustedes se comunican entre 

compañeros de trabajo y con los directivos, ¿Cuáles son los medios de comunicación 

interna que se utilizan en Eurocamiones, C.A.? ¿Qué opinión tiene sobre ellos? 

E6: La cartelera y los comentarios de pasillo es lo que hay hasta ahorita. E3: Yo voy a 

hacer más votos por los jefes, por lo menos la forma administrativa que tenga más 

contacto con uno o sea que cuando uno llegue y necesite una ayuda o algo le atiendan 

a uno y no que le salgan con retrecherías. E4: O le den largas a la cosa como siempre 

hacen. E3: Porque si uno tiene un problema bueno vamos a operarlo ahorita y vamos 

a resolverlo. E2: La manera que me parece más fácil de solucionar esto sería 

reuniendo al personal. Que hubiesen reuniones de grupo para hablar de lo que nos 

parece que esta funcionando y lo que no esta funcionando.  

 

2. Si pudieran mejorarlos ¿que opciones propondrían? 

E3: La cartelera esta bien, lo que le hace falta es información. E4: Lo que ponen son 

que si los cumpleaños, tonterías, no ponen cosas importantes. E3: Yo cumplí años en 

julio y estoy esperando la torta. E4: Y no nos informan en realidad, uno tiene que 

preguntar para saber que es lo que está pasando para poder informarse. E1: Me 

gustaría que pusieran información más interesante para todos. 

 

3. ¿Que información les gustaría que se publicara en la cartelera de 

Eurocamiones, C.A.? 

E3: Aumentos de sueldo. Ese es el problema que tiene la empresa y hay que 

comunicárselo, decir mira pasa esto y esto y esto, esto se nos esta presentando. Por 
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ejemplo uno aquí es una pelotica de ping pong, uno quiere hablar algo y entonces te 

mandan a hablar con Fulana y ella te manda a hablar con otra y uno se siente 

desanimado. E1: Es que en si hay muchas cosas... E3: Uno siente que no hay el 

régimen, no hay el respeto... E1: Yo soy una persona que si tiene que hablar con el Sr. 

Ricardo o con Gustavo y voy allá directamente y toco la puerta. Yo soy una persona 

que, debe ser por la confianza que tengo, paso directamente sin preguntarle a nadie. 

E5: Pero no es igual con todos. E1: Ese es el problema, ninguno de ellos van. E3: Y 

cuando uno entra en la oficina, nos dicen “ay no, huele a gasolina”, pero bueno es que 

nosotros no trabajamos en una floristería, yo trabajo con gasolina. Ese es el personal, 

pero en general los directivos no nos ponen ninguna traba para hablar con ellos. 

Todos: No, ninguna traba. E4: Es cuando uno va a preguntar, “mira donde están el Sr. 

Ricardo” “¡No se!, esperate un momentico”, ni siquiera se paran a averiguar, me 

dicen “no, esperate, ven ahora” entonces uno se lava las manos para entrar en la 

oficina y después tiene que volver a hacerlo todo otra vez. E6: Y aquí anteriormente 

había un parlante, y llamaban a uno, ahora no hay nada de eso. Ahora hay que esperar 

que el vigilante le diga a una persona para que nos diga. E3: Muchas veces lo llaman 

a uno por teléfono y la secretaria no nos pasa la llamada porque uno esta por este 

lado, no se va a molestar ella, y les dice “no, el no está ahorita, llamelo después” E2: 

Puede ser la esposa de uno, puede ser la hija puede ser lo que sea pero no te pasan la 

llamada. Entonces ven a uno hablando por celular y le llaman la atención. E3: No se 

puede hablar ni por el teléfono de uno porque esta prohibido. Cuando uno necesita 

llamar a alguien por una emergencia no se puede por que no. E2: Deberían poner por 

lo menos un teléfono aquí en el taller, que no tenga salida pero que tenga entrada 

 

4. ¿Qué opinan sobre colocar afiches, pendones, folletos, videos, etc., con 

mensajes informativos sobre la empresa Eurocamiones, C.A.? 

E2: Mira sería magnifico. E4: Sería una buena idea que nos dijeran porque estamos 

parados aquí, en que empresa trabajamos. La gente me dice ¿Qué es Eurocamiones? 

Yo digo que un taller mecánico E2: claro, de ahí no sabemos mas nada. 
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5. ¿Creen que una revista o periódico institucional en Eurocamiones, C.A es 

una buena idea?  

E4: Respeto su opinión pero... yo creo que a esa revista no le haría caso ninguno. E3: 

Es mejor que la información se publique directamente en la cartelera o si no reunirnos 

directamente con los jefes. 

 

6. ¿Como les gustaría enterarse sobre informaciones generales sobre: 

aumentos de sueldo, ascensos, nuevos ingresos, resultados, etc., en 

Eurocamiones, C.A.? 

E2: Por medio de reuniones. E6: Si, por medio de reuniones. 

 

7. Ahora, el contacto que tienen con su jefe, directivos y compañeros es algo 

muy importante para que la empresa pueda funcionar sin trabas. En 

relación a esto ¿Les gustaría realizar reuniones periódicas con su jefe y su 

grupo de trabajo?  

 E3: Si, nos gustaría directamente una reunión. A mi me parece que en una reunión se 

dice todo. E4: Claro. E2: O por lo menos una secretaría que estuviera ahí, con una 

asistente de relaciones humanas. E1: Eso puede ser. E2: Por lo menos en cualquier 

situación uno llega allá y lo atienden, después que pongan su papelito o lo publiquen 

en la cartelera, y después que lo llamen a uno personalmente. 

 

8. ¿Se sentirían más libres para dar su opinión con un buzón de sugerencias? 

E2: Yo si preferiría el buzón. E3: ¿Pero cuando tiene respuesta eso?. E2: Un buzón de 

opiniones, donde tu metes lo que tu opinas, de algo que esté mal en la empresa, o una 

opinión tuya. También, acuérdate que a los jefes tu nos los vas a ver todos los días. 

E1: Yo no digo que no, pero imagínate tu lo que puedan poner, ni ponen ni nombre ni 

nada y lo tiran ahí, ¿cuales miles de groserías saldrán?. 

 

9. ¿De que manera  su jefe inmediato y los directivos se comunican con 

ustedes? 
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E4: Por lo menos cuando uno mete la pata le forman su problema, si uno hace algo 

bueno se lo reconocen también, “mira te felicito, esta bien”, pero cuando se 

comunican con uno... E3: Depende cada quien de su rango. E6: Cada quien esta 

pendiente de los suyo y sabe lo que tiene que hacer. E3: Claro, si la persona viene de 

mal humor uno se lo dice, “No me regañes, dime lo que tengo que hacer y ya”. Claro 

que nos tiene que decir cuando algo esta mal y cada quien asume su responsabilidad. 

 

10. Cuando tienen una inquietud ¿se sienten incomodos a la hora de 

comunicársela a su jefe inmediato o a los directivos? 

Todos: No. E3: No, no es eso porque siempre hablamos con el jefe de mecánicos pero 

se queda en veremos. E6: No, pero no hay respuesta.  

 

11. ¿Siente que su jefe inmediato es un buen intermediario entre usted y los 

directivos? 

E3: No vamos a decir él, vamos a decir ellos. E6: Si yo le pregunto a Roberto (Jefe de 

taller). Por ejemplo vamos a suponer que sea yo, yo voy y se los comunico, y si ellos 

me dan una respuesta no me la dan a mi directamente, me mandan a esperar. Lo que 

estábamos diciendo, cuando decimos para hacer una reunión para hablar con los 

muchachos para que ellos sepan, nos dicen que después la hacemos, pasa el tiempo y 

ahí se queda. Por ejemplo tenemos la cuestión ahora del aumento. Yo estoy inquieto y 

no me he podido comunicar. Si nos dijeran que tal día nos vamos a reunir, es 

diferente porque uno no esta con esa inquietud. E3: Después se molestan otras 

personas porque uno toma una actitud, pero bueno si ya tenemos más de 15 días 

tratando de hablar contigo, que por favor nos ayudes o algo, y no hacen nada, bueno 

entonces vamos a pararnos. 

E3: Con el dueño quisiéramos hablar todos. E2: Nos gustaría hablar con el jefe 

inmediato para no pasar por encima de él, pero si nos diera una respuesta inmediata, 

como no es así yo prefiero ir directamente a hablar con los jefes. E1: Por ejemplo 

ayer que necesitaba hablar con Gustavo (Director General) me metí en la oficina, y le 

pregunte a la muchacha “¿mira y gustavo?” “esta ahí en la oficina” “¿Esta ocupado” 
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“no se” toque la puerta, me dijo que pasara, le dije pasa tal y tal y tal, y fue inmediato, 

de momento. Yo no le voy a decir a ella que lo llame porque me va a decir que esta 

ocupado. Yo se que el me va a atender y que podemos hablar tranquilamente. 

 

12. ¿Los directivos y su jefe inmediato se preocupan por ustedes? 

E6: Depende en que sentido. E1: El Sr. Ricardo toda la vida ha sido muy correcto 

en eso. Tu le dices que tienes un problema, y el mueve cielo y tierra para 

solucionártelo. E3: nosotros aquí nos sentimos apoyados. E6: Si, es verdad. E4: En 

ese sentido si. 

 

13. ¿Cómo es la relación con sus directivos? ¿Por qué? ¿Cómo piensan que 

debería ser? 

E6: Yo tengo una buena relación con los jefes y los directivos. E3: Yo por lo menos 

tengo una buena relación con ellos. E1: Yo también tengo una buena relacion. E6: 

Solo que a veces nos llaman la atención y esas cosas. 

 

14. ¿Cómo es la relación con sus compañeros de trabajo? ¿Por qué? ¿Se siente 

a gusto con ella? ¿Cómo piensan que debería ser? 

E4: Con los compañeros de trabajo si nos la llevamos bien. E6: Nos ayudamos en 

todo. E2: Es un equipo de trabajo si yo estoy haciendo un trabajo y el esta haciendo 

otro y no lo puedo hacer el me ayuda, si el no lo puede hacer yo le ayudo y no 

estamos pendientes de que “no, ese trabajo ese trabajo es tuyo” no importa, vamos a 

hacerlo. E1: Todo es un juego de palabras, pero hasta ahí. Nadie quiere ser mas que 

nadie y cada vez que alguien esta complicado en algo pide ayuda y si tenemos algo 

que decirnos nos lo decimos, y lo solucionamos y ya. 

 

15. ¿Están satisfechos con las normas de seguridad existentes en 

Eurocamiones, C.A.? ¿Cómo se sienten en relación a esto? ¿Cómo le 

gustaría que fueran? 

E4: Mal. E3: Aquí no hay nada de eso. E4: Paso un año y las botas seguian igual. 
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E4: El problema no es de los duenos el problema es de las muchachas que están a 

cargo de esto. E3: Te dicen “ya vamos a hablar” y siempre nos tenemos que quedar 

esperando y no es la idea. 

E6: La otra vez tuvimos que ponernos enfrente de las oficinas con todas las botas 

rotas para que por fin encargaran las botas, y así si lo hicieron rapidito. E2:Además 

estos uniformes de tela se rompen muy rápido porque el trabajo es muy fuerte, 

nosotros deberíamos estar trabajando en jeans. 

E6: Si tu comunicas algo, deberían resolverlo lo mas rápido posible. 

E3: Nosotros necesitamos fajas, necesitamos muchas cosas, porque es un trabajo 

peligroso, pero no hay. E5: No hay herramientas adecuadas para que nosotros 

podamos trabajar, deberían prestar un poquito más de atención en las normas de 

seguridad. 

 

16. ¿Como son las normas de Eurocamiones, C.A.? ¿Por qué? 

E2: Son excesivamente estrictas. E6: Eso si es verdad. E3: Por lo menos yo tengo que 

llegar a las siete de la mañana y marcar, yo siempre llego a las siete de la mañana 

marco y vengo a cambiarme, porque yo se que yo no voy a durar media hora 

cambiándome. Si yo llego un minuto tarde me quitan media hora. E2: No deberían 

tocar el sueldo del empleado por las normas. E3: Me ha tocado trabajar, venir a 

marcar a las doce y cuarto, doce y veinte, casi las doce y media, y ¿Por qué no se me 

reconoce a mi esa media hora? Pero por cinco minutos tarde si me quitan media hora. 

E6: Si alguien nos viene a buscar entonces hay que buscar al supervisor, hacer todo 

un proceso para poder ir a vigilancia a hablar dos minutos. Hay que comunicarle al 

supervisor ¿y si no esta el supervisor? Su hijo esta en la calle esperando ¿Y si es una 

emergencia?. E5: Con relación a las normas yo las considero que son bastante 

estrictas, porque por lo menos en mi caso particular cuando una persona falta un día, 

te descuentan ese día pero más de lo que tu ganas en ese día. Por lo menos en mi caso 

que gano 15.500 Bs. Si falto un día me descuentan casi 30.000 Bs. Nada más por 

faltar un día. E4: Y si trabajas sobretiempo es tiempo perdido, porque te empiezan a 

pagar a partir de la hora, si trabajas media hora no E6: No y salen perjudicados ellos 
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porque a la larga la gente queda descontenta. Y eso es un acuerdo que todo el mundo 

firmo allá y ni siquiera uno lo sabe. E6: No nos estimulan. No nos dan Bonos, y 

hemos tratado de hablar con los jefes pero sigue igual. E3: Aquí no hay nada de eso. 

Aquí estimula el sueldo, las prestaciones y los cesta ticket. 

 

17. ¿Sienten que la empresa Eurocamiones, C.A. está abierta a nuevos 

cambios? 

E2: Ojalá hagan cambios de verdad. E3: Lo que me parece a mi es que aquí lo que 

hace falta es que cambien la administración, la parte de allá, porque todo el problema 

viene de allá. Uno va para allá y viene molesto. E6: Es un problema, siempre es un 

problema. Uno tiene que estar pendiente, por loo menos con lo del cheque, y estarse 

preguntando todo el tiempo “¿Hay cheques para el viernes?” Con el Banco Central, tu 

puedes cambiar el cheque e Viernes a las 6 o el Sábado, y vienen a darte un cheque 

Mercantil que hay que cambiarlo el Lunes, entonces uno tiene que pedir permiso para 

ir a hacer una cola y esa no es la idea. 

 

18. Conocen la misión, visión, y valores de la empresa Eurocamiones, C.A.? 

¿Podrían describirlos? 

Todos: No. E3: Si bueno, adonde quiere llegar si, porque nosotros somos el motor de 

la empresa, movemos todo. 

 

19. ¿Les gustaría que existiera algún documento que especifique la misión, 

visión y valores de Eurocamiones, C.A.? 

E3: Me gustaria. E2: A mi tambien. E1: Si, eso esta bien para que la conozcamos 

mejor. E6: Claro, para saber como van las cosas, y también para saber donde 

trabajamos y que es la empresa. 

 

20. ¿Están claros sobre cual es su cargo y la función que les corresponde 

cumplir en Eurocamiones, C.A.? ¿Qué opinan de la existencia de un 

manual? 
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E2: Si, se le hace una historia al carro, se le pone el precio, hay un muchacho que esta 

encargado de mecánica rápida y de las historias. E4: el mismo que se encarga de las 

historias nos dice para que se necesita a cada quien. E6: Aquí cada quien sabe lo que 

tiene que hacer, yo me quedo con mi copia y ellos se llevan la original para allá. 

 

21. ¿Se sienten motivados en la empresa Eurocamiones, C.A.? 

E1: Antes ponían el empleado del mes y uno se sentía mucho más motivado, porque 

trabajaba para que se le reconociera. E6: El empleado del mes aparecía en cartelera y 

se le daba su bono, entonces el trabajo era mucho más fluido porque todos competían 

para ganárselo. E5: Nos ofrecen cursos. Yo personalmente me siento afortunado 

porque cuando tenía dos meses me mandaron a hacer un curso de motores. E2: Yo 

tambien hice un curso de Inyección en Guarenas. E1: Yo hago cursos de mecánica 

aquí en IVECO. 

 

22. Apartando la remuneración monetaria, ¿Cómo le gustaría que 

Eurocamiones, C.A. reconociera su desempeño? 

E4: Mas cursos. E3: Cursos que vengan todos los que vengan. E6: Los cursos son 

muy buenos para aprender las cosas nuevas. 

 

23. ¿Qué actividades informales se realizan en Eurocamiones, C.A.? 

E3: Bueno la fiesta de fin de año, y entonces trabajas hasta el medio día porque nos 

quitan el resto. No tenemos asi ninguna fiesta que compartamos entre nosotros... E4: 

No, el primero de Mayo si nos hicieron una fiesta pero tuvimos que esperar que 

llegara el Sr. Ricardo. E3: Y el año pasado, después de la despedida de año nos 

quitaron el cesta ticket, entonces ya no nos vamos a quedar. E6: La fiesta de año es un 

regalo ¿no? Todo el mundo celebrando, compartiendo... y la semana siguiente no 

quitaron el cesta ticket supuestamente porque la empresa nos dio almuerzo. Deberia 

ser un regalo por el trabajo de todo el año, no para que nos quiten el cesta ticket. E5: 

Entonces nadie va a ir. E6: Si no cambian lo del cesta ticket, yo no voy. E3: Las 

parrillas que se realizan son buenas, nos gustaría que se hicieran mas pero el 
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problema es el horario. E6: La parrilla es a las siete de la noche, uno quiere llegar 

para su casa. E4: Es preferible que eliminen la parrilla y nos den más para comprarle 

los carritos a los nietos de uno. E6: Un regalo para los hijos de uno. E5: ¿Y para el 

que no tenga hijos?. E4: Que se lo de al sobrino. 

  

 

24. ¿Por qué se dejaron de celebrar los cumpleaños el mismo día y se pasaron 

todos a final de mes? ¿Les gustaba asistir a esta celebración? ¿Por qué? 

E6: Eso ya es culpa de nosotros. A cada quien le celebraban su cumpleaños con su 

torta pero como de 20 que somos se quedaban tres. E5: Por lo menos en el caso mío 

que soy el más nuevo, cuando yo me entere que si uno asistía a las reuniones le 

quitaban el cesta ticket, me retire totalmente de las reuniones. No asistí. Asistí, pero 

cuando me enteré en ese momento decidí no asistir más. E3: Además que hacen las 

reuniones el Viernes en la tarde, cuando uno lo que quiere es irse a cobrar rapidito e 

irse a su casa, o a hacer mercado con su esposa. E1: Entonces ya son siete, ocho 

personas que quedan y no se hace nada. E2: Preferiríamos que la reunión se hiciera en 

un horario que nos cuadrara a todos. E3: Si, un sábado, o un domingo. E4: Yo no 

estaría dispuesto a venir en fin de semana. E3: Yo si. Si ellos se comprometen a hacer 

la fiesta, uno se compromete a venir. E6: Ahora ponen nada más el anuncio en la 

cartelera por la misma cuestión de que ya no iba gente. E4: Anteriormente había una 

muchacha que cuando llegó, hablo con Gustavo para que cuando hubiese cumpleaños 

se parara media hora antes, y así se hacía. Se cantaba cumpleaños, el que se quería 

quedar haciendo su sobre tiempo lo hacía. Pero cuando ella se fue no se siguió con 

eso. Eso se hizo para que estuviera todo el personal junto. Después de que ella se 

retiro eso quedo así. E6: Yo en diciembre me voy.  

 

25. ¿Se siente identificado con la empresa Eurocamiones, C.A.? ¿De que 

manera? ¿Por qué? 

Todos: Si. E4: Yo me siento identificado, pero no tenemos ninguna 

identificación que diga que nosotros somos de la empresa, entonces cuando yo 
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voy a llevar un repuesto los guardias se ponen obtusos con nosotros. E5: Si, nos 

gusta trabajar aquí, si no nos iríamos. E6: Uno se siente identificado con la 

empresa porque aunque a veces haya problemas y a veces estemos bien, uno 

siempre trata de hacer el trabajo lo mejor posible y se preocupa. E1: Y uno 

siempre trata de mejorar las cosas a ver si todos juntos nos ayudamos y salimos 

adelante. 
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Anexo #14 
 
Trascripción entrevista Publicis Venezuela, S.A. 
Entrevistado: Miguel Ángel Leiva y Johanna Arteaga 
Cargo: Director ejecutivo y redactora creativa 
Día: Miércoles 02/08/2006  
 

1. ¿Que aspectos se deben tomar en cuenta a la hora de realizar una estrategia de 

comunicación interna? 

 

M: Por lo menos en el caso especifico de Nestle, que es la marca que nosotros 

trabajamos a nivel corporativo, nosotros recibimos información de distintos 

departamentos, unos de esos departamentos es recursos humanos en el área de 

comunicaciones internas que es la parte que tiene Carolina Fernández. De ahí 

vienen requerimientos: desde una cartelera para colocar en un sitio, para 

transmitir información, hasta como hacemos para que la gente utilice un servicio 

que le esta prestando recursos humanos del cual las personas no conocen los 

beneficios o no los usa.  

En especifico eso es la línea 0-800 de recursos humanos. Tu puedes pedir por 

allí una carta de trabajo que te calcule tus prestaciones, pero la gente en vez de 

hacerlo por el 0-800 van al canal regular y buscan a alguien de recursos humanos 

para que se lo diga. 

Se hizo un lanzamiento de la línea 0-800 pero no fue todo lo efectivo que se 

esperaba, sobretodo porque a veces es muy difícil coordinar todo lo que viene a 

ser la divulgación del mensaje. Es mas fácil hacerlo aquí en Caracas que en la 

torre de oficina central, porque tienes un grupo cautivo que esta en las oficinas y 

que tiene una computadora; pero en el caso especifico de Nestle que la mayoría 

de sus empelados trabaja en fabricas es mucho mas difícil llegar. Entonces, tienes 

que ir a medios como una cartelera, un volante, etc.; medios alternativos que te 

garanticen que la gente va a recibir el mensaje. La parte mas difícil es conseguir 

el medio. En el caso del mensaje yo adapto el mensaje igualito que si estuviera 

haciendo una cuna de Pepsi Cola. Tienes un publico objetivo, tienes unos canales 
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de distribución, tienes unos medios que están allí y los utilizas igual. Por ejemplo 

en Venezuela, ¿Cuántos habitantes hay en Venezuela? 24 millones. Si yo te lanzo 

una campana a nivel nacional yo tengo un grupo objetivo que son 24 millones de 

habitantes, hombres y mujeres de sexo tal, edades de 18 a 50 anos. En el caso de 

Nestle se me reduce todo, tengo una población de 2.500 colaboradores reflejados 

a nivel nacional, distribuidos en oficina central, en las plantas en lo que seria el 

Tocuyo, La Encrucijada, Santa Cruz y el Pinar. Geográficamente están ubicados 

en estos sitios, demográficamente todo lo que seria edad, sexo, etc. Básicamente 

nosotros no hacemos distinciones en cuanto al sexo o a la edad de las personas 

porque son políticas completas que van a los empleados, no importa que tu seas 

mujer u hombre a no ser que sea algo especifico como que queremos que en los 

baños de mujeres haya orden, entonces hacemos una campana especifica para las 

mujeres y se trataría en la parte creativa de girar las cosas hacia ese lado. No lo 

hacemos porque sea corporativo o comercial, para mí mi publico objetivo son 

ellos y los trato igual como si fuese a tratar a cualquier grupo objetivo en este 

caso. 

 

2. Conociendo la situación de Eurocamiones C.A., considera necesario aplicar 

una estrategia de comunicación interna ¿Por qué? 

 

M: Estoy seguro que si. Lo más difícil es cambiar conductas, hoy estamos 

hablando de 33 empleados que tienen conductas totalmente diferentes, ¿cómo 

hacer que toda esa gente entre por un aro sin que se vean obligados? Yo siento 

que hay muchas cosas que pueden hacer allí en conclusión yo veo eso. Por que 

sean pequeños no significa que no pueden empezar a hacer las cosas ahorita, es 

mas deben hacerlo porque a medida que van creciendo se sentirán mas 

organizados. 
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3. ¿Qué medios de comunicación interna serian más viables de implementar en 

la empresa? 

M: Tienes que ser mucho mas creativo buscando los medios porque cuando tu vienes 

a ver no es que tienes un canal de televisión donde tu metes una cuña y todo el mundo 

lo vio. El principal medio, obviamente son las computadoras, que la gente de fabrica 

no lo tiene, entonces nosotros hacemos piezas súper buenas en animación de Flash 

que simplemente pueden llegar a oficina central. ¿Que hacemos con esa gente? 

Tienes que buscar un medio que sea mas claro, las carteleras. Las carteleras a nivel de 

fabrica no funcionan del todo bien. 

Por ejemplo en las carteleras de Nestle, existe un formato que esta dividido por 

módulos y ahí pones la información pertinente. El problema de las carteleras es 

que si no pones piezas suficientemente llamativas y diferentes la toman como 

parte del mensaje y le pasan por encima. 

Hay instalaciones de la parte interna de lo que sería la fabrica que no te dejan 

colocar cosas, por eso tienes que buscar los sitios de esparcimiento, sitios donde 

comen, donde descansan. El comedor puede ser un buen sitio porque todos los de 

fabrica comen allí, lo tienes dividido por turnos y puedes perfectamente adaptar el 

mensaje de acuerdo a lo que tu quieras, si es un mensaje para el turno de la noche 

porque el problema es que dejan regadas las cosas, puedes poner el mensaje para 

que en la noche la gente lo vea y no el de la mañana. Si es un mensaje para todos 

los empleados de fabrica perfectamente lo dejas todo el día. Eso depende del 

requerimiento, por ejemplo nosotros nunca hemos hecho algo segmentado 

específicamente para un grupo de la empresa, lo máximo que vayas a hacer son 

cosas solo para oficina central, pero básicamente todo lo que hacemos va para 

toda la estructura de Nestle, va como te dije, oficina central, esta la fabrica, están 

los PC, están, los centros de distribución, y hacemos todo para que todo llegue a 

todos los sitios, inclusive se trata de implementar todo el mismo día. 

J: Hemos hecho piezas especificas para Caracas, la oficina central y otras piezas para 

fabrica. Hemos ido a presentar piezas y nos dicen que no funcionan porque por 

ejemplo en fabrica no se pueden guindar bolsas de agua porque explota eso. Lo bueno 
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de trabajar con la comunicación corporativa es que como es un target reducido 

podemos jugar con los medios. Puede ser desde colocar un pendón, hasta colocar las 

bolsas de agua, hasta entregar frutas en la cafetería, ya que también hay mas libertas 

de medios porque es mas factible hacerlo. 

Yo creo que como ellos están ahí todo el día, en una fabrica, en un lugar físico 

como tal, es bueno usar ese lugar como medio, es decir en ves de usar una 

cartelera, usar el piso del baño. 

 

4. ¿Cómo se construye el mensaje que se quiere transmitir? 

M: Tu reto en este caso es tener un mensaje que sea lo suficientemente claro, que la 

gente lo perciba, y que tenga un costo de acción fuerte para que la gente empiece a 

actuar. 

Se pueden hacer cosas diferentes y especificas en relación a la parte operativa y la 

administrativa. Tienes que ver que tienen ellos en común que puedes utilizar para 

transmitir el mensaje. 

J: Independientemente del departamento a quien vaya dirigido deben existir 

mensajes con un objetivo único. Por lo tanto deben realizarse con un lenguaje 

claro y conciso que sea bien entendido por todos. Pero lo mas importante es la 

creatividad y originalidad del mismo, debe causar impacto para que pueda ser 

recordado. 

En este caso la construcción del mensaje no presenta limites ni restricciones legales, 

existe mas libertad porque es para comunicar algo dentro de la empresa. Se debe ser 

lo mas imaginativo posible. 

 

5. ¿Qué argumentos pueden adoptarse? 

M: Ellos están creciendo, ¿verdad? Bueno, comunícalo, estamos creciendo, 

necesitamos pasar por esto, después tu vas a ver todos los productos de lo que 

estamos haciendo y no pienses que la gente lo sabe. “Tu eres parte importante de este 

crecimiento”, “ahora lo estamos haciendo, mañana veremos los frutos”, “somos 
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todos” mensajes de trabajo en grupo, nunca hagas cosas de que yo estoy aquí y tu 

estas allá. Yo siento que hay oportunidades y muchísimas cosas que hacer. 

J: Como se trata de un publico bien especifico y relativamente pequeño, y lo que 

se esta buscando es identificar a los empleados se podrían crear un insight 

resaltando la importancia que tienen ellos dentro de la empresa y en el proceso de 

crecimiento que estan atravesando. Partiendo de ahí podrían utilizarse otros 

mensajes positivos: con frases celebres o de motivación, que inciten al empleado 

a realizar sus labores de la mejor manera posible. 

 

6. La mayoría de los empleados no conoce la misión, visión y valores de la 

empresa ¿Qué se puede hacer al respecto? 

M: Debería haber una inducción para todo lo que sean los nuevos empleados, el cómo 

depende de los medios y del presupuesto que disponen para eso. Eso es labor de 

recursos humanos apoyados a lo mejor, como lo hacemos nosotros con Nestle, si 

necesitas un video, si necesitas un folleto, necesitas algún material de apoyo, desde 

un bolígrafo hasta una libreta que te recuerda las cosas, un taco, medios como te digo 

hay hoy en día cien mil, todo dependerá de acuerdo a la necesidad y a los 

requerimientos del sitio. Para que le doy un taco a alguien que trabaja en una línea de 

producción, en la parte de taller por ejemplo, no sirve para nada, entonces si le vas a 

dar algo para reforzar algo de un proceso de inducción, un proceso x de 

comunicación, debería ser algo que sea útil para ellos. En esto nosotros con la línea 0-

800 y con los principios corporativos, eso va para todo el mundo, es decir son los 

principios corporativos de Nestle que son tan importantes para la secretaria que 

trabaja aquí en Caracas como para el operario que trabaja allá en el Piñal haciendo 

leche. Pero que hace la diferencia, a lo mejor a la mujer de Caracas le pongo un 

planificador de esos de semanarios, donde tenga ahí los diez principios corporativos. 

Pero con los de la fabrica es súper difícil, además que es información que todo el 

mundo la rechaza, si yo te digo a ti que aquí esta el libro de los principios 

corporativos de Nestle, no te lo lees, son 200 paginas de cosas que crees que te las 

sabes todas y que a la gente no le interesa. 
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7. ¿Qué elementos gráficos se pueden utilizar? 

 

J: Eso depende de lo que se quiere comunicar, si es un mensaje institucional tendrán 

que utilizarse elementos alusivos a la empresa: cauchos, camiones, el logotipo, entre 

otras cosas. Todo debe ser muy creativo, no es necesario seguir una misma línea de 

diseño en los diferentes medios que se utilicen, de esta manera llamara mas la 

atención cada vez que se haga una pieza nueva porque no es igual a la anterior. 

 

8. ¿Que herramientas, apartando la remuneración económica, se podrían utilizar 

para estimular y motivar a los empleados?  

M: Ese es un tema bien delicado, pero si se utilizan debidamente las herramientas 

se podría: 

_ Reconocer a las personas en medios como la cartelera podría ser una buena 

herramienta, siempre y cuando se especifique el por que del reconocimiento. Dar 

argumentos que expliquen las actividades en las que ese empleado se destaco. 

_ Generalmente la realización de cursos de capacitación para el empleado es bien 

acogida y representa una oportunidad de crecimiento personal y profesional. 

 

9. Los directivos reflejaron su preocupación sobre la identidad del empleado con 

la empresa. ¿Cómo se logra que el empleado se identifique con Eurocamiones 

C.A. y lo sienta como su familia? 

 

M: El proceso de comunicación se te complica un poquito porque no es la agencia 

nada mas, a lo mejor son diez de una familia corta a lo mejor levantaste el 

teléfono y les dijiste nos vemos mañana o el sábado, pero si la boda es en 

Morrocoy, tu necesitas que la gente planifique, guarde un fin de semana, tienes 

que hacerlo con suficiente antelación para que las cosas funciones. Igual con los 

empleados, los empleados tienen una vida que tu no puedes controlar, si tu 

quieres que los empleados se involucren con la empresa, piensa en ellos como 

individuos, piensa en sus necesidades, no solamente “estas son las políticas de la 
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empresa y tu las tienes que cumplir”, piensa en ellos como personas, son gente 

igual que tu y que yo que por ejemplo le ponen todos los viernes le ponen la 

reunión cuando se tiene que ir a buscar los muchachos al colegio, o simplemente 

se quiere ir o se quiere ir a tomar una café con un amigo, es decir hay que pensar 

en la gente y esas cosas, y si tu piensas en la gente díselo, resalta como las cosas 

han cambiado, “nosotros pensamos en ti”, “el que nosotros pensáramos en ti hizo 

que las cosas cambiaran, ahora todo funciona mucho mejor, como el gobierno. 

“Inauguramos tantas cosas...” agarran una cámara, tienen tres ladrillos, ponen 

cuatro monigotes y dicen que están inaugurando una escuela en no se donde. Lo 

que tu repites mas de tres veces la gente ya se lo cree. Consistencia, repite el 

mensaje muchas veces para que la gente lo conceptualice, para que lo repita, para 

que la gente haga las cosas. 

 

10. ¿Qué actividades informales podrían realizarse en Eurocamiones C.A.? 

M: _ Yo digo que la celebración de cumpleaños no se debe dejar de realizar, en este 

caso tiene que ser algo constante y la celebración de los mismos debe contar, en todas 

las ocasiones, con los mismos elementos, para que una persona no se sienta menos 

importante. 

_ Otra actividad podría ser organizar eventos en los que participen los empleados, 

pueden ser deportivos, hacer equipos de fútbol, béisbol cualquier deporte, o 

recreativos. 

J: Existen muchísimas actividades que se pueden realizar, el único limite 

dependerá del presupuesto que disponga la empresa. Pero por ejemplo se podrían 

realizar cada cierto tiempo, almuerzos con los jefes, celebrar los cumpleaños, 

fiesta navideña, el día de la madre y el padre... Por el tamaño de la empresa no 

tienen que ser grandes celebraciones pero que por lo menos el empleado se sienta 

parte importante de lo que podría llamarse su segunda familia. 

También creo que seria buena idea realizar eventos: de cualquier deporte o 

torneos de domino o cualquier otra actividad que le interese a la mayoría de los 
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empleados. Y como son pocos darle oportunidad de que participen miembros de 

la familia de los mismos trabajadores: esposas, hijos... 
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