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INTRODUCCION

Actualmente la comunicacion en las organizaciones ha adquirido mucha
importancia, ya que para cualquier empresa, una adecuada comunicacion interna
fortalece y mejora el sentido de pertenencia, la identificacion, la motivacion y el
compromiso de los empleados con la organizacion, alineando los resultados hacia la
direccion deseada y contribuyendo al incremento de la productividad. Esto ha llevado
a que la mayoria de las empresas en el ambito mundial vuelguen gran parte de su
atencion en la mejoria de la comunicacion interna entre sus empleados, porque
elimina muchas de las trabas que hay dentro de la organizacién para llegar al

producto final,

Para lograr mejorar, potenciar y fortalecer la relacion organizacion —
comunicacion, se necesita implementar una estrategia que mejore [a comunicacion
intetna de la empresa; con el fin de conocer las caracteristicas, fortalezas y
debilidades de los medios y acciones, a través de los cuales se envian mensajes a los

empleados, con la finalidad de garantizar la efectividad de las tareas asignadas.

Especificamente, la empresa EUROCAMIONES C.A., no escapa ante la
necesidad de lograr esta relacion: organizacion — comunicacion para mejorar el clima
organizacional y las comunicaciones internas de la misma. Por su parte la empresa
que nace en el afio 1998 con un pequefio taller que prestaba servicios a camiones
provenientes tanto de la planta ensambladora de IVECO como de clientes externos,
actualmente es un taller autorizado de la empresa IVECO Venezuela, que ofrece a sus
clientes desde la venta de camiones hasta la oferta de una gama variada de servicios y
productos (repuestos, lubricantes, cauchos, etc.) de primera calidad que permiten

cubrir todas las necesidades del cliente en un mismo lugar.
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La cercania de sus instalaciones a la ensambladora IVECO Venezuela y el
buen servicio prestado a sus clientes externos, ha hecho que la empresa crezca y
busque mejorar para poder satisfacer todas las necesidades que se presenten en el
mercado. Pero sus directores estan conscientes de que para que continen estos
cambios positivos no sélo hay que cumplir con las expectativas y necesidades del

piiblico externo, sino también con su publico interno: empleados.

Por todas estas razones, surge la idea de realizar una estrategia
comunicacional que pueda ayudar a la empresa EUROCAMIONES C.A., a laborar en
un clima organizacional sano que proyecte motivacion e identidad a sus empleados y,
en consecuencia, que mejoren las comunicaciones internas ya existentes. Para esto se
pretende llevar a cabo un estudio sobre las relaciones y comunicaciones internas que
se estan realizando en la empresa, con el fin de mantener o multiplicar los aspectos
positivos y minorizar o eliminar los aspectos negativos mediante una estrategia
comunicacional que le permita no solo lograr los objetivos planteados sino que
ademds, se logre alcanzarifos en un ambiente integro y participativo donde fa cultura
de la empresa sea parte de la identidad, no sélo de los duefios sino también de todos

sus empleados.

E] presente Trabajo de Grado constara de las siguientes etapas:

La primera parte presenta una serie de conceptos que permiten entender qué es
una empresa y qué elementos son necesarios para desarroilar una estrategia
comunicacional, y en especial una estrategia de comunicacion interna. En esta parte
también se presenta un marco referencial que expone informacion especifica acerca

de la empresa Eurocamiones, C.A.

En la segunda parte, se explica todo lo referente a la metodologia que se llevod

a cabo para recopilar informacion y luego analizarla.




La tercera parte esta constituida por el desarrollo de la estrategia de

comunicacion interna para la empresa Eurocamiones, C.A.
Para concluir, la cuarta parte expone las conclusiones a las que llegaron las

investigadoras asi como las recomendaciones necesarias a tomar en cuenta para la

empresa Burocamiones, C.A.
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I. MARCO CONCEPTUAL
CAPITULO 1: LA EMPRESA

=1 r

‘Definicion

“La empresa es, ante todo, una comunidad de pensamiento, cuando varias
p p

erencial que le permita alinear a todos fos miembros de su equipo hacia un proposito

miin que traiga beneficios colectivos.

Para Pizzolante (2001) la empresa u organizaciéon se define como cualquier

otra figura por tres conceptos:
*

B . .
_ Entorno o _imagen corporativa: es todo lo que rodea a la empresa, las

gbortunidades y amenazas frente a la opinion publica (cursiva agregada) y las
@ﬁiencias especificas que forman parte del plan de negocio o de vida. Es en este
espacio donde se forma la imagen de la misma, que puede ser distinta dependiendo
- del publico.

t _ Contorno o identidad corporativa: es la superficie tangible o intangible que

- separa lo externo de lo interno de la empresa, es decir es aquel que comunica los
- rasgos de la personalidad que ha creado la empresa (decision estratégica) y que a su
- vez da a conocer su identidad mediante los valores y atributos que la conforman. La
_ identidad de una empresa es muy importante a la hora de generar respeto, admiracion,

- compromiso y lealtad a los piiblicos tanto externos como internos.




_ Dintorno o cultura corporativa: es la sustancia o todo aquello que encierra la
presa y que algunas veces no puede verse. Son aquellos rasgos intangibles

ores, normas, principlos, etc.) que se manifiestan mediante ciertos

‘comportamientos. La identidad y la cultura estan estrechamente relacionadas, ya que
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ediante la primera se logra la tangibilidad de la cultura de las organizaciones.

1.2 Caracteristicas de la empresa

En el libro Comunicacion Interna en la empresa los autores Almenara, Romeo
y Roca (2005), sefialan la existencia de cinco caracteristicas o elementos

imprescindibles presentes en la empresa u organizacion:

_ Estan compuestas por individuos y grupos: que a su vez deben estar

- delimitados por las fronteras de la organizacion con el fin de que los mismos se

] ;_aaujtoi'dentiﬁquen, interactiien y conozcan el grado de dependencia con respecto a la
organizacion. Cuando Almenara et al. se refieren a la existencia de grupos se deben
~ clasificar a los mismos segin las funciones que cumplan: formales (son grupos
- creados concientemente por la organizacion para Ja consecucion de Jos objetivos) e
~ informales (sus roles no estan previamente definidos y tienen un poder paralelo a la

- propia estructura organizacional de Ja empresa).

_ Persiguen fa consecucion de determinados objetivos: dada la gran variedad
A de objetivos que pueden existir se distinguen fres categorfas de organizaciones

(Almenara et al., 2005; ¢p. Mayntz):
a. Las organizaciones que se centran en la coexistencia de sus miembros (cursiva

agregada), sus relaciones sociales, etc. Ej.. clubes, circulos de ocio y

asociaciones recreativas,
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~ b. Las organizaciones que se centran en actuar de una manera determinada

.cn

sobre un grupo de personas (cursiva agregada). Ej.: escuelas, prisiones,

universidades, hospitales, etc.

Las organizaciones que quieren el logro de ciertos resultados o una
determinada accion hacia fuera de si misma (cursiva agregada). Ej.:

asociaciones benéficas, cooperativas, sindicatos, empresas de servicios, etc.

_ Diferencian las funciones y dividen el trabajo mediante una coordinacién
racional: para lograr los objetivos en una empresa u organizacion se requiere
desempeiiar tareas diversas y complejas que deben ser ejecutadas por personas
que posean las habilidades y aptitudes necesarias. Esta diferenciacion de
funciones requiere de un mecanismo que articule no sélo los recursos formales
de la organizacion sino también la integracion y socializacion de los miembros

que la conforman.

_ Tiene una continuidad temporal: esta continuidad esta supeditada por los
procesos de cambio y de desarrollo constante en el medio que interactia. Por
esta razon se pueden destacar distintas etapas en la vida de una empresa u

organizacion:

a. Nacimiento y primeros afios (creacion de la organizacion).
b. Adolescencia (expansion).

¢. Madurez (consolidacion).

d. Vejez (Declive).

_ Tienen relacion constante entre su medio interno y su entorno: de esta
manera la organizacion puede concatenarse con tres entornos (Almenara et al.,
200S5; cp. Homans):
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~ a. Entorno fisico: el clima, la ubicacion, los recursos naturales, etc.
I

b. Entorno cultural: normas, valores y fines sociales.

~ ¢. Entorno tecnoldgico: conocimiento y tecnologia disponible.
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CAPITULO 2: LA CULTURA EMPRESARIAL

Definicién de Cultura empresarial

“Conjunto de normas y valores que caracterizan el estilo, la filosofia, la

sonalidad, el clima y el espiritu de empresa junto con el modo de estructurar y
nistrar los recursos materiales y humanos que la configuran”. (Del Pozo, 2000,

29; ¢p. Schein, Edgar).

Seglin Luis Tejada Palacios, autor del texto “Gestion de la imagen
porativa: creacion y transmision de la identidad de la empresa”, la definicion de
;%%J;l_tura. empresarial esta relacionada con las normas, ideas y valores que constituyen
identidad de una compafiia. “Se habla de cultura interna corporativa cuando esa
identidad es el resuftado de un esfuerzo interno de la empresa encaminado a elaborar,
- con el concurso de todos sus miembros, las ideas sobre progreso, eficiencia, relacion,

motivacion y uso del tiempo” (Tejada, 1987, p. 6).

Dicho lo anterior, la participacion de todos los miembros de la organizacion
en la creacion cultural es esencial para que una empresa tenga una base sdlida.
‘Actualmente el buen funcionamiento de una compaiiia se estructura sobre un pacto
- social que no admite a directivos y propietarios aislados del resto del personal, sino a
- todos como conjunto. “La cultura interna corporativa surge precisamente de ese
-acuerdo social faboral por ef que la empresa, como un todo, constituye una finalidad y
~ arbitra unos medios para conseguirla.” (Tejada, 1987 p. 6). Por esto el patrimonio
cultural de la empresa, es tan relevante como el patrimonio econdmico, afirma

. Tejada.
Para Alvin Toffler (1986), autor norteamericano y reconocido consultor de

empresas, el valor del sistema de creencias y valores de una empresa es comparable al

de su sistema de contabilidad o de autoridad.
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Alec Mc Kinsey (citado por D. Berstein, 1986,), asesor norteamericano de
em presas, plantea que “una empresa viene dada por sus estrategias, su estructura, su

sonal, sus habilidades, su estilo, su sistema de gestién, su cultura organizativa”.

Existen diferencias entre las concepciones de Mc Kinsey y Tejada. Mc Kinsey
aciona Ja cultura de una empresa con su forma de actuar, mientras que Tejada
antecede la cultura a la actuacion, considerandola la base del estilo propio de la
empresa. Independientemente de que ambos difieran un poco en sus definiciones,
an claro la gran importancia de la existencia de una cultura organizacional. “La
cultura, desde un punto de vista técnico, seria un conjunto de reglas que permitirian la
acion de la empresa de un modo coherente y logico...” “...sin cultura, una
empresa quedaria a merced de la improvisacion y careceria de rasgos propios, que

1 aquellos que debe comunicar a sus clientes y al piblico™. (Tejada, 1987, p. 7).

Ademds, para Tejada (1987), fa cultura no es sélo un sistema organizativo,
sino que se instala en el nicleo de la empresa, de esta forma su carencia o posesion es
lo que define los objetivos a alcanzar (relaciones interpersonales, empleo del tiempo

productivo, tecnologfa productora, valoracion de ideas, etc.).

Esta parte de la cultura empresarial, por su caracter intangible, tiende a pasar
desapercibida; pero se vuelve muy notoria cuando se analiza desde el punto de vista
del comportamiento de la empresa y sus miembros con el publico, resalta Tejada.
‘%Aﬁn cuando parezca que el concepto de cultura interna corporativa es de utilidad
solo hacia adentro, a la larga termina por impregnar también la imagen externa de la
empresa”. (Tejada, 1987, p. 8).

. Para Tejada, el sistema cultural corporativo de una empresa excelente estd

“constituido por tres elementos que sirven como guia de accion de las empresas y

~ contribuyen a su buena organizacion:
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- Ideas: “Conceptos actuantes en la empresa sobre el progreso y la eficiencia
0 como motores de la produccion, sobre la relacion entre las personas, la
motivacion que la empresa consigna inducirles para que hagan bien su trabajo,
y finalmente scbre el uso de tiempo que la empresa establezca con fines

~ productivos”. (Tejada, 1987 p.8)

- Normas: “Conjunto de instructivos que, a diferencia de ias ideas, no se limitan
a movilizar el pensamiento de las personas, sino que sirven para que los
comportamientos de éstas y de la empresa tengan referencias acerca de lo
conveniente y lo inconveniente, del aconsejable y lo desaconsejable, de lo
permitido y lo prohibido, que son aspectos de enorme importancia en una

entidad empresarial”. (Tejada, 1987, p. 9).

~ Valores: “Son las creencias en las que hecha raices la empresa; los puntuales,

el fundamento moral de la compaiiia.” (Tejada, 1987, p. 9).

2.2 Imagen de la empresa

Segin Putnam et al. (2002) el conjunto de diversas personas que forman la
inién pablica, podran imaginar lo que es y significa la empresa mediante los
- mensajes que perciban y por medio de las relaciones y experiencias que comparta con
" la misma. Por esta razon es tan importante la construccién de una imagen piblica

i ‘basada en dos sistemas:

_Un sistema de realidades concretas y objetivas que puedan ser percibidas por

'- i?é:]\pflblico mediante el contacto directo con la empresa, sus empleados, servicios, etc.




_Un sistema simbdélico o de sustituciéon que puede ser transmitido por medio

resentaciones, imagenes, formas, signos, marcas, palabras, mensajes visuales o

audiovisuales, etc.

La construccion de esta imagen publica depende en gran medida de la

e dad y cultura interna de la empresa (Tejada, 1987).
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c CAPITULO 3: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

‘3.1 Antecedentes

En el libro Comunicacion empresarial: Nuevas tendencias en comunicacion
;j’?_zira potenciar la estrategia empresarial Costa, Garrido y Putnam (2002) sefialan que
la aplicacién de la comunicacion a la empresa ha permitido articular una perspectiva
integral de las organizaciones como unidades de estudio desde la comunicacion, esto
.. 8 . N . . r

se debe a que las mismas reconocen el valor y la necesidad potencial e intrinseca que
poseen sus comunicaciones asi como la creacion de estrategias acordes con sus planes

de negocios, con la finalidad de alinear los recursos y resultados.

_ Para comprender la génesis de la comunicacion en su estado actual, los
-Sutores (Costa, Garrido y Putnam, 2002) consideran que se deben tomar en cuenta los
elementos analizados por Wiener, que denomind, a toda materia referida al control y
teorfa de la comunicacion (méaquina o animal), como cibernética o ciencia del
'fmcwimiento, volviéndose un método de estudio del cambio y reproduccion de los
§i__fs't_emas. De esta manera, la cibernética se convierte en una axiologia de la
Ia.éomunicacién, que permite identificar lazos frecuentes con la interaccion humana, en
el analisis del intercambio de mensajes como un efecto y una causa de las acciones y
1as reacciones donde el sistema informado persigue y genera un cambio en el

‘ambiente.

Ya en la década de los cincuenta, se puede afirmar que la comunicacion
organizacional se convierte en una disciplina propia en constante desarrollo tanto en

sus principios tedricos como en su aplicacion. (Almenara, Romeo y Roca, 2005).
A comienzos de la década de los noventa las nuevas tendencias de las

empresas y el desarrollo de diversas estrategias comunicacionales fueron

demostrando la importancia de tener una integracién de los instrumentos de
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comunicacion que tienden a la integracion y la alineacion de los recursos y activos no

ancieros con sus objetivos financieros. (Costa, Garrido y Putnam, 2002).
Hoy en dia, las empresas para poder cumplir con sus objetivos incorporan
profesionales capaces de trabajar en equipos multidisciplinarios que se encarguen de
rear un plan de comunicacion estratégica que le permita proteger y medir el éxito o
fracaso de la imagen de la misma y con una “vision global del mundo”. (Costa,
“Garrido y Putnam, 2002).

3.2 Definicion de comunicacion organizacional

¢ La comunicacion organizacional es un fenomeno complejo dificil de definir,
es por esto que el autor G.M. Goldhaber citado por Almenara et al., luego de revisar
- numerosas opiniones de expertos en la materia, destaca tres principios rectores

(cursiva agregada) de la comunicacion organizacional:

- _La comunicacidn organizacional se da en un sistema complejo y abierto que

ncia por el medio ambiente y a su vez influye en él.

comunicacion organizacional estd compuesta por mensajes que se
or distintos canales con un proposito definido.

comunicacion organizacional hace referencia a las actitudes,

s, relaciones y habilidades de las personas.

n todo esto el autor elabora un concepto amplio y define la comunicacion
nal como “...un proceso dindmico por medio del cual las organizaciones
sus diferentes subsistemas, y se relacionan con el medio ambiente”.

et al., 2005; cp. Goldhaber, p. 50).

enra et al. (2005) destacan dos elementos que conforman la comunicacion




_Se estructura por medio de mensajes, creando una cadena comunicativa que

se articula mediante una serie de eslabones.

_Se compone de elementos verbales (signos lingiiisticos) y no verbales.

3.3 Funciones de la comunicacién organizacional

“Toda secuencia de comunicacion tiene siempre dos funciones” (Almenara et
al., 2005, p. 65):

_Funcién informativa: consiste en la transmision de datos entre los
comunicantes, estos datos pueden hacer referencia al mundo exterior que los rodea o

a los propios estados subjetivos de las personas.

_Funcién relacional: nos ayuda a definir el sentido que las personas le dan a
las relaciones y que puede manifestarse de manera verbal o no verbal, y a su vez

complementa el significado de la funcién informativa.

~ 3.4 Ambitos de la comunicacion organizacional

Segtin Costa et al. (2002), la comunicacion organizacional o corporativa tiene

lugar en tres ambitos que se interconectan entre si, estos son:

. _ Ambito interno: es el del colectivo humano que integra la organizacion, se
~ encuentra claramente definido por las topologias de la organizacién y su estructura
jerdrquica, funcional y psicoldgica. Se caracterizan por la pertenencia o la adhesion a

laempresa y a su sistema productivo [cursiva agregadal.

_ Ambito intermediario: constituido por proveedores, accionistas, lideres de

opini6én, administradores, etc. No tienen una implicacion fuerte, sino maés bien
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puntual 0 mas o menos continuadas y funcionan como espacio de conexion bilateral
“entre la empresa y su exterior.

_ Ambito externo: formado por el publico ajeno a la empresa: clientes reales y

| potenciales, consumidores, usuarios, opinion publica, etc. En este dmbito la actividad
"ge-.relacién, comunicacion y transacciones es mas visible.

b p

‘3.5 Comunicacion organizacional interna y externa

Dependiendo del &mbito en que se desarrolle la comunicacion puede ser:

_ Comunicacién organizacional interna: Pizzolante (2001) se refiere a este
; fti’po de comunicacion, como los mecanismos necesarios que deben existir dentro de la
organizacion con el fin de hacer participar a todo el personal y proteger el valor mds
preciado de la empresa: su cultura interna. Para lograr esto es necesario la creacion de
un plan de negocios que genere bienestar, “...es una guia para recorrer con éxito la
 vision de la empresa, es el mapa del tesoro que orienta la accion acertada, y que se
. IOgra cuando tomamos en cuenta el sentimiento de aquellos compaiieros que integran

el equipo.” (Pizzolante, 2001; p.243)

_ Comunicacion organizacional externa: “es aquella que establece el enlace

entre la institucion y sus publicos externos: clientes, inversionistas, gobierno, medios
'de comunicacion y la comunidad.” (Gonzales y Bermuidez, 1992, p.72). Para
iiﬁnimizar el riesgo de que estos mensajes no lleguen de forma adecuada se deben
tomar en cuenta variables como: circunstancias, espacios y tiempos en los que se

encuentre nuestro publico (Pizzolante, 2001).
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CAPITULO 4: COMUNICACION INTERNA
%1.1 Definicion de Comunicacion interna

“La comunicacion interna en la empresa no termina cuando el inmediato
superior transmite un mensaje al resto de los trabajadores sino cuando recibe, para

_: ponderarla, la respuesta que ¢l mensaje ha provocado en los receptores”. (Del Pozo,
2000, p. 29).

Maria del Pozo Lite (2000), experta en el drea de la comunicacion
organizacional, afirma que las politicas de comunicacion interna han pasado de ser un
ideal para convertirse en una realidad empresarial. La participacion de los empleados
en un proyecto comun, la transmision de informacion por los diversos canales
eficaces y la recoleccion de informacion, mediante herramientas que garanticen una
doble direccion de la informacion, son algunos de los aspectos que hoy en dia
mayormente preocupan no solo a los encargados de la comunicacion sino, en general,

atodos los directivos de la empresa.

De esta manera el personal tiene que saber lo que debe hacer, para qué lo
hace, por qué es importante y en que medida contribuye con el equipo total de la
empresa, esto solo se logra haciendo llegar la informacién necesaria que le
proporcione un sentido de pertenencia y futuro. Disponer de medios de comunicacion
interna como revistas, videos, afiches, boletines, etc., no supone el ¢xito de la
comunicacion dentro de la empresa, para que exista confianza y compromiso humano
el empleado debe estar enterado tanto de los objetivos y politicas de la empresa hasta

los reconocimientos que recibe la misma. (Pizzolante, 2001)

Por otro lado, Del Pozo (2000), sefiala que la eficacia de la comunicacion
interna se da en gran medida por dos aspectos: el estilo de direccion y la estructura
formal de la empresa. Para lograr una mejor vida para los empleados y la

participacion de los mismos en los procesos de decision de la empresa, el estilo de
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cion de la misma debe ser participativo basado en la confianza y comunicacion,

as de la construccion de diferentes canales: formales e informales que

ompaginen las distintas estructuras de las empresas.

Redes comunicativas

Segin los canales o redes comunicativas por donde se transmita la

rmacion se dividen en: redes formales e informales. (Almenara et al., 2005)

Redes formales: son los caminos oficiales establecidos por la organizacion

transmitir los mensajes, a su vez se dividen en:

Comunicacion formal descendente: es cuando en una organizacion los
nsajes adoptan la direccidén de superior-subordinado. Por medio de estas redes
en mensajes de tareas, directrices, Ordenes, disciplina, objetivos, politicas,
tivacion y evaluacion. Mediante este tipo de comunicacién se pueden obtener

dltos como:

_La naturaleza de la autoridad que preside la empresa.
_La importancia que tiene la jerarquia.

_El grado de precision informativa exigida por el superior.
Los principales problemas que afectan este tipo de comunicacion son:
_Confianza excesiva en la comunicacion escrita como medios de transmision

ormativa.

_Carencia de interacciones cara a cara.

_Sobrecarga o escasez de informacion.
_ Baja calidad de los contenidos de los mensajes.

_Falta de confianza en los superiores.
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_Inoportunidad informativa.

empleados a los superiores. Este tipo de comunicacion contiene temas de:
’asasoramiento, planteamientos de sistemas de discusion, sugerencias, quejas, cartas,
_reuniones conjuntas, etc. La importancia de la comunicacion ascendente radica en los
 siguientes motivos:

_Indica el nivel de recepcién y comprension de la comunicacion descendente.
_Estimula la participacion de Jos empleados en diversos procesos de tomas de

~ decisiones y la presentacion de ideas propias.

_Facilita la aceptacion de las decisiones tomadas por los superiores.
_Fomenta la valoracion, autoestima y las actitudes positivas en y hacia la

_empresa.

Los problemas que afectan este tipo de comunicacion se pueden agrupar en

~ dos fendmenos:

_ La cortina escalar: se refiere a todas las dificultades y barreras a las que se

’

~ enfrenta el empleado a la hora de dirigirse a sus superiores. Por esta razon los
~ directivos deben adoptar una conducta con el fin de impulsar una interaccién positiva

- con los empleados.

_ La filtracion positiva de informacion: este problema se presenta cuando

~ los empleados en busca de una mejor aceptacion y promocién, bloquean o suavizan

los aspectos comunicativos que resulten desagradables para los superiores.
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Las herramientas para llevar a cabo la comunicacién ascendente, segun
zzolante (2001), son las siguientes: encuestas, buzon de sugerencias, programas de

jora y capacitacion, andlisis de ausentismo, etc.

C. Comunicacion formal horizontal: son todos aquellos intercambios entre
personas que tienen un mismo rango formal dentro de la empresa. Este tipo de
comunicacion incide de gran manera en el cumplimiento de los objetivos de la

presa ya que tiene las siguientes funciones:

_La coordinacién de tareas, mediante reuniones periddicas regidas por los
jefes de distintos departamentos para decidir la division de tareas y actividades para la
_' consecucion de los objetivos.

i _El intercambio de informacién y datos propios de diversos departamentos.

' _Resolucion de conflictos y diferencias personales con el fin de crear un clima

- armonioso en el quehacer laboral.
La comunicacion horizontal se puede ver obstaculizada por diversas causas:

_La rivalidad y desconfianza interpersonal, producto de un rasgo propio de la
'f_fp:ersonalidad: la competencia, la cual lleva a los empleados a no compartir

‘informacion para utilizarla en beneficio propio.

_La especializacion funcional dada por la divisiéon de los departamentos
' integrados por un personal altamente especializado que le impide tener una
percepcion global de la realidad de la compaiiia y por lo tanto no llegan a entender la

realidad de otras areas de trabajo.

_Ausencia de motivacion por parte de los superiores, ya que consideran que la
comunicacién horizontal reducira su poder y, si se pierde el control de la misma, las

funciones de jerarquia podrian verse afectadas negativamente.
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La comunicacion horizontal segun Pizzolante (2001) requiere de medios
- como: reuniones y entrevistas personales, debates, politicas de “puertas abiertas”,

visitas a planta, recorrido por los distintos departamentos, etc.

9 Redes informales: “La comunicacion que no sigue los circuitos “oficiales™ de

- la organizacion, sino que fluye de forma espontanea en el curso de las interacciones
cotidianas de su personal, recibe el nombre de informal” (Cursiva agregada)

(Almenara et al., 2005; p.81).

K. Davis, autor citado por Almenara et al. (2005), denomina a este tipo de
comunicacion “grapevine”, esta palabra se traduce como “enredadera” y en el
lenguaje organizacional como “comunicaciones confusas” o “clandestinas” (negrita
en el original). Las principales caracteristicas de este tipo de comunicacion son las

siguientes:

a. Se difunden con gran rapidez: segin Almenara et al. (2005), esto se debe a
que no siguen los canales de difusion ya establecidos y tienen un poder de
transmision mas personal. De esta manera el autor citado por Almernara et al., E.
Walton sostiene que este tipo de comunicacidon es la mds rapida para difundir

mensajes entre los integrantes de una organizacion.

b. Son exactas: aun cuando muchos expertos sefialan las distorsiones que se dan
en las comunicaciones informales, otros destacan la fidelidad en cuanto a los
mensajes recibidos segin este tipo de comunicacidon. Lo que sucede afirman
Almenara et al. (2005) es que los errares que se llegan a producir tienen efectos
graves con mucha trascendencia. La credibilidad de este tipo de comunicacion se ve
afectada muchas veces por la circulacion de los mensajes a través de contextos que se
ven dominados por la excitacion y la ansiedad, ademas de la propagacion de rumores

falsos que producen una “intoxicacion” informativa.

31




Contienen mucha informacion: esto se debe a que forman parte de la vida de
quier organizacion y ofrecen una red Optima para difundir mensajes que son
es de transmitir por medio de canales formales. Ademas Almenara et al. (2005),
an que este tipo de comunicacién proporciona a los superiores un intercambio

bre los sentimientos de los empleados y facilita las relaciones humanas entre los

d.  Se conglomeran: segin Almenara et al. (2005; cp. Davis) este tipo de
comunicacion no sigue una cadena lineal, ya que un individuo puede transmitir el
mensaje a cualquier cantidad de personas y estas a su vez a otras, pero también existe

osibilidad de que no todos pasen la informacion recibida, lo que conlleva a una

Relacion entre comunicacion interna y cultura empresarial

La relacion entre ambas es muy estrecha; para que exista comunicacion
interna la cultura empresarial tiene que crear una identidad propia que proyecte y
omunique una imagen interna y externa que confluyan con las creencias de la
empresa.

La cultura interna corporativa, afirma Luis Tejada (1987), se refiere
fundamentalmente a una creacion cultural por parte de la comunidad interna de una
Impresa, por medio de la que sus miembros, independientemente del cargo que

ocupen, establecen las caracteristicas conceptuales de identidad por las cuales dicha

resa serd reconocida.
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CAPITULO 5: LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

_ T
.1 Definicion

“La estrategia comunicativa consiste en reforzar e intensificar las actitudes y
uctas ya presentes en los objetivos, lo cual adopta la forma de una intensificacion
udes favorables por medio de sencillas técnicas de refuerzo.” (Putman et al.,
2, p. 108; cp. Fernandez y Dahnke, 1986).

Rl

Por lo tanto Putnam et al. (2002), afirman que la implementacién de una
ategia de comunicacidn en una empresa proporcionara cambios en las maneras de
tionar las comunicaciones como: el disefio centrado en el publico, objetivos a

0 plazo, optimizacion de recursos, valor de la imagen publica, etc.

Objetivos de la estrategia comunicacional

El objeto de la estrategia comunicacional tiene un caracter finalista y aplicado,

esta razon Putnam et al. (2002) sefialan como objetivos propios los siguientes:

_Participar del plan estratégico de la organizacion y dar a conocer los
etivos del mismo (vision y mision) a los distintos departamentos.

_Alinear los recursos no financieros que tienen que ver con la imagen de la
_Controlar la sinergia presente en las distintas comunicaciones de la
_Evaluar la gestion y consecucion de la comunicacion por objetivos.
_Analizar el entorno, competencia y escenarios futuros.

_Investigar, en el ambito interno y externo, la comunicacién e imagen de la

ganizacién.
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- _Definir, comunicar y controlar que se cumplan las politicas

‘comunicacionales de la compaiifa.
) El plan de comunicacion interna

En el libro El plan de comunicacion organizacional de Libaert (2000), Nicole
Almeida expresa su opinién sobre el plan de comunicacién interna: “...expresa la
durez y el profesionalismo de la comunicacion interna; instala esta funcién dentro
dela estrategia de la empresa y la sitia a la misma altura que las demas funciones.”
s caracteristica esencial es su realismo, es decir, su adaptacion a las necesidades y

0s objetivos del momento.” (Libaert, 2000, p.219).

Segiin Almeida (2000), los verdaderos objetivos que debe proponerse un plan

comunicacion interna son los siguientes:

Sumarse al proyecto de la empresa al presentar sus objetivos y modalidades
‘exponiendo y explicando las elecciones y las limitaciones de la misma.

{

;Sumarse a la administracion de la empresa y facilitar un clima de didlogo y de
disposicion a escuchar que permitan lograr una mejor comprension de los mensajes

que circulan en la empresa.
_Poner en contacto un grupo social cada vez maés fragmentado en el tiempo y el
espacio, que permitan reunir informaciones estratégicas, operacionales y simbdlicas

“que refuercen la eficacia de los grupos que la conforman.

_Intervenir en el momento oportuno en las politicas especificas de la empresa.
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esarrollo del plan de comunicacion interna

“Un plan de comunicacion interna no se construye de la nada.” (Almeida,

, p.221). Por esta razon Almeida (2000) plantea una serie de pasos a seguir:

_ Ubicacién del plan de comunicacién interna dentro de la estrategia interna:

radica en la integracion de las caracteristicas de la organizacion. Debe ser
patible con los demas planes concebidos por la empresa y con las campaiias de

unicacién externa. Ademads debe adaptarse a la disponibilidad de los receptores y

_ Determinacién de los destinatarios: La comunicacién es eficaz cuando es

prensible y accesible a sus destinatarios especificos. Consiste en distribuir el
mio objetivo/ destinatario/ medios correctos. La segmentacion de estos
tinatarios en relacion con los objetivos de la empresa puede realizarse tomando en
cuenta criterios: geograficos (lugar), profesionales (unidad de accion), jerarquicos

el) o de manera transversal (diferentes sectores).

_ Implementacion del plan: antes de implementar el plan, el mismo debe estar

alidado por los distintos directivos de la empresa. Para la presentacion de ese plan se

ben tomar en cuenta cuatro secuencias:

Las acciones reagrupadas por grandes fases, grandes objetivos y destinatarios
principales.

La responsabilidad de las acciones que permite identificar a las personas que
estan a cargo de cada accion.

El calendario de las acciones y de la movilizacion de los medios.

El presupuesto de las operaciones.
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- _ Seguimiento y evaluacion: de esta manera se puede medir con regularidad la
cia y el impacto de las acciones a medida que pasa el tiempo. Esta evaluacion
 ser continua y permanente de manera que permita constatar que los medios
espondan a los objetivos y destinatarios definidos. Dependiendo de las
repercusiones que se quieran captar la evaluacion puede realizarse a corto, mediano y

lazo.
y Medios de comunicacion interna
Pizzolante (2001) sefiala que los medios de comunicacion interna no tienen

imites y siempre se pueden innovar. Pero plantea que se pueden utilizar:

i

e Cuando la palabra es impresa:

~_Folletos (induccién, instruccion, capacitacion, etc.)

~_ Manuales (seguridad, higiene, etc.)

~_ Circulares
- Cartelera de noticias

_ Pendones

_ Prospectos (inversiones, acciones, etc.)
~_Publicaciones (newsletter, periddico interno, etc.)
~_ Publicidad institucional

~ _Red electrénica (WEB, E-mail, etc.)

e Cuando la palabra es hablada:

_ Conferencias
~_ Reuniones grupales
- _ Charlas

_ Sistemas de comunicacion general (teléfono, altavoces, etc.)
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_ Redes electronicas (teleconferencias)

ercadeo interno

“...el servicio al cliente interno es un enfoque total de la organizacion que
ﬁe la calidad del servicio a los colaboradores internos, una de las competencias

de su desempefio ante el mercado y el consumidor final.” (Serna, Humberto,

Serna (2000) sefiala que anteriormente el mercadeo siempre se dirigia al
.!fé externo, pero actualmente una organizacion que no es competitiva

amente le sera dificil sobrevivir en los mercados.

L . . - F .

- Por su parte Almenara et. al, presenta la siguiente definicion: “el conjunto de
os y técnjcas que, puestos en practica en un determinado orden, permitiran a la
resa aumentar su nivel de efectividad, en interés de sus clientes y de sus propios

horadores.” (2005, p. 119)

» Componentes

_ Componentes bésicos generales: segiin Serna (2000) son aquellos

ementos de la cultura empresarial que sirven de referencia para el desempefio de
as las dreas y procesos de la empresa. Estos componentes son: valores
resariales, direccionamiento estratégico, procesos de la organizacidn, cultura de

cadeo y servicio, liderazgo y comunicacion.

_ Companentes especificos: Serna (2000) dice que son aquellos elementos de
vltura de a organizacion que estan relacionados de manera directa con la gestion
talento humano. Entre ellos se destacan: procesos de gestion del talento humano,

temas de compensacion y beneficio, evaluacion del desempeiio y bienestar laboral.
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II. MARCO REFERENCIAL
CAPITULO 1: IVECO

IVECO en el ambito internacional
| Historia

En base a la informacion recopilada de la World Wide Web de IVECO, la
resa nace en 1975 siendo parte del grupo FIAT. IVECO, hoy es considerada una
de las mas grandes constructoras de vehiculos industriales y motores diesel en el
4mbito mundial. Esta surge de la unién de cinco grandes marcas tradicionales
europeas a fas que posteriormente se acoplaron otras firmas, momento desde e! cual
entifica especialmente por su cardcter internacional. Actualmente en las calles

europeas uno de cada cinco vehiculos es un IVECO.

!
- Segun la informacién consultada de la pagina Web, la oferta de la empresa
esta apoyada en su experiencia adquirida a través de los afios sobre integracion de

culturas, idiomas, personas y tecnologias que dan como resultado una propuesta

variada y actual de vehiculos industriales de todos los pesos.

- “Una realidad industrial en fuerte desarrollo, bien representada por dos datos
indiscutibles: el empefio puesto en la investigacion y en el desarrollo de producto y
las éptimas performances de balance”. (IVECO. [Homepage]. Consultado el 26 de
abril de 2006 de la World Wide Web:
http://www.iveco.com.ve/lvecoNET/ven/es/default.htm).

1 La filosofia empresarial de IVECO, fundamentada en la cita anterior, consiste

en crear valor para sus clientes, sus accionistas y su gente.
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Objetivos

Los principales objetivos de la organizacion son la renovacion tecnologica,
mica y ambiental (Valores, clientes, nosotros), se afirma en la pagina Web de

0. En cuanto a su ambicidn y su estrategia, la empresa busca ser un socio global

1 los encargados del transporte de personas o mercancia.

Estructura de la empresa

La estructura de IVECO, segun los datos publicados en su pagina Web, es
y articulada. Incluye entidades de produccidn, centros de investigacion y
arrollo, una red capilar de concesionarios, centros especializados y talleres; en el
ito de “una organizacion industrial global, presente por lo tanto no sélo en
opa occidental sino también en los demas continentes, con una fuerte calidad
ercial de apoyo y asistencia constante al cliente”. (IVECO. [Homepage].
nsultado el 26 de abril de 2006 de la World Wide Web:

_';: i//www.iveco.com.ve/lvecoNET/ven/es/default.htm).

~ IVECO emplea a mas de 36.000 empleados en sus 18 polos de produccién y 7
centros de desarrollo en Europa occidental. La compaiiia esta constituida por una red
que funciona como consultora en materia de vehiculos, pero también estd
ecializada en asistencia técnica de postventa, con servicios de atencion al cliente
como: Call Center, disponible las 24 horas del dia; Contract Hire, el Flete
gement, servicios de aseguracion, telemdticos y gestionales, se afirma en la

eb de la empresa.

‘oductos y La produccion

dialmente en un afio, la empresa produce cerca de 200.000 vehiculos
(camiones — ligeros, medianos y pesados - autobuses, vehiculos

para bomberos, para la defensa) y mas de 400.000 motores diesel (motores

39




| para camiones, motores marinos, generadores de corriente y otros usos

triales), segun la informacion del sitio www.iveco.com.ve.

Los vehiculos industriales de IVECO se producen en Europa occidental,
ina, India, Rusia, desde Australia hasta Argentina, desde Brasil hasta Sudafrica; en
el mundo. La empresa busca combinar su caracter multi-étnico con las fuertes
ces locales del sitio en donde esté. (IVECO. [Homepage]. Consultado el 26 de abril
de 2006 de la World Wide Web:

/www.iveco.com.ve/IvecoNET/ven/es/default.htm).

“Con 165.000 vehiculos (mas de 200.000 tomando en cuenta nuestras
asociadas), y 450.000 motores producidos en el 2000, IVECO es uno de los mayores
tagonistas mundiales del transporte profesional sobre neuméticos” (IVECO.
epage]. Consultado el 27 de abril de 2006 de la World Wide Web:

p://www.iveco.com.ve/lvecoNET/ven/es/default.htm).

ZIVECO Venezuela

1.2.1 Historia de IVECO VENEZUELA, C.A.

Sobre la base de la informacidn encontrada en la World Wide Web de IVECO

en Venezuela, la historia de la compaiiia en el pais se remonta a 1954:
L

-

[[
del ensamblaje en Venezuela de los modelos 619-N, 150-OM, 260-OM y 643-EP. En

En 1954 se consolida la marca FIAT en el mercado Venezolano, con el inicio

el mismo afio, se establece el primer concesionario de la marca FIAT en el pais

‘cuando Di Mase, C.A. obtiene la licencia de FIAT S.P.A. Italia.

!
' Para 1970 los camiones FIAT forman parte importante del desarrollo

;—_.ﬂi’t'_ﬁ_z_cnolc')gico nacional; se importaban los modelos 682-N2, 682-N3, 650 y 40-E, que

40




llegaban al pais ya ensamblados. A finales de los setenta surgen dos nuevos modelos,
el 190-OM y el 693-N7 Super, que incluso siguen prestando servicio actualmente.
mds en el transcurso de la década uno de ellos fue el primer camion capaz de
ubir al Humboldt.

Para 1975 nace FIAV, C.A. que inicia sus operaciones en Venezuela una vez
que la casa matriz compra su participacion accionaria a la sociedad Di Mase. Es una
npresa del grupo FIAT S.A., manejada por el sector IVECO que controla todas sus
raciones financieras y productivas, segin informacion recopilada de la pagina
Veb de IVECO.

En 1981 FIAT, vehiculos de pasajeros, se separa de FIAV, vehiculos
industriales, y surge una nueva sociedad IVECO Venezuela, C.A. En 1991 IVECO
dg uiere PEGASO, empresa espaiiola del mismo sector, y un afio mas tarde ocurre la
on IVECO-PEGASO en Venezuela. PEGASO habia comenzado la produccion de
iculos industriales en Venezuela por primera vez en 1978, en la planta de

_safnblaje en la Ciudad de Cumana Estado Sucre.

En los afios noventa se introduce en Venezuela el Euro, otra gama de
wvehiculos IVECO, compuesta por los vehiculos pesados de obra Eurotrakker y los
oCargo, vehiculos medianos. “Esta gama, que cubria el mercado desde 12
toneladas de carga hasta el limite legal, en el caso de los vehiculos mas livianos en el
go medio, incorpora caracteristicas técnicas altamente innovadoras”. (IVECO

mepage], 2006)

En 1999 se celebra el 45 aniversario de IVECO VENEZUELA, C.A. desde su
inicio en Venezuela como concesionario de la marca FIAT, posteriormente como
T vehiculos industriales y finalmente como IVECO. Este mismo afio se produce,
en la planta de La Victoria, el camion nimero 4000 de la nueva gama, y ademas la

‘empresa se afilia a la Camara de La Industria Venezolana Automotriz.
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- Para Julio del afio 2000 IVECO VENEZUELA, C.A., se integra en toda
erica Latina, con la comercializacién de sus vehiculos en los paises del Pacto

, el Caribe y Centro América.
.08 productos

~ Para el 2002 IVECO VENEZUELA, C.A. cumple 48 anos y cuenta con una
:.'a;gama de productos:

- Gama Liviana: Daily

- Gama Mediana: EuroCargo

- Gama Pesada: EuroTech y EuroTrakker

En el mercado urbano los vehiculos Daily con los chasis cabinados, furgones
y chasis escudatos, satisfacen una demanda creciente, los vehiculos EuroCargos se
entan en su version camion, chasis, chuto y chasis para bus y los vehiculos
dos la version chasis y chuto dentro y fuera de la carretera. “IVECO participa con
'modelos Daily 40.10 cabinado y Daily 59.12 cabinado, en el programa aprobado
| Gobierno Nacional para comercializar el Camion Utilitario Nacional.” (IVECO
[Homepage], 2006)
.

4 IVECO continda evolucionando permanentemente con tecnologia y disefio de
; nguardia, una extensa gama de productos, servicio de postventa y mas de 35.000

leados trabajando en mas de 100 paises diariamente. (IVECO [Homepage], 2006)
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CAPITULO 2: EUROCAMIONES, C.A.

" De acuerdo a la tesis de grado realizada por una de las empleadas de la
(Fernéndez, S., 2005), Eurocamiones, C.A. nace en 1998 como un taller de
n para vehiculos de la marca IVECO ubicada en la zona industrial de la
de La Victoria-Edo. Aragua, bajo la supervisién de: Ricardo Guerra (padre),
ji:‘b'ntaba con la experiencia necesaria en este sector gracias a su labor en IVECO
ZUELA, C.A., y Gustavo Guerra (hijo). Para el afio 2000 se comienza la
reializacion de repuestos IVECO y ya en julio de este mismo afio obtiene el
de IVECO VENEZUELA, C.A. y se convierte en el Gnico Taller Autorizado
icha ciudad, entorno al cual se agrupan: taller mecdnico y de reparaciones,
n de cabinas de fibra de vidrio, latoneria, pintura, banco de pruebas para

onizacion de bombas de inyectores, electromecanica y venta de repuestos.

“A lo largo de éstos afios Eurocamiones, C.A. ha crecido a pasos agigantados
ndo las actividades de comercializacién de vehiculos industriales de la gama
, mediana, pesada y chasis para buses, colocdndonos asi en el primer lugar de
autorizados en el ambito regional, todo esto con el fin de que se nos permita,
00 plazo, introducirnos en la red de concesionarios IVECO”. (Fernandez, 2005,

. Ricardo Guerra, comunicacion personal)

 Productos y servicios

Seglin Fernandez, (2005) los productos y servicios que ofrece Eurocamiones,

A son los siguientes:
Productos

- _ Repuestos automotriz.
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Lubricantes FL.
auchos: Michelin y Goodrich.

_ Vehiculos comerciales Iveco, modelos: Daily, Eurocargo y Eurotracker.

~_ Taller mecanico.

Taller de reparaciones.

_ Reparacién de cabinas de fibra de vidrio.

_ Latoneria y pintura.

- _ Banco de pruebas para sincronizacion de bombas de inyectores.

] li‘ { 4 ‘
_ Electromecénica.

ision corporativa:

“Somos una empresa encargada de comercializar repuestos e insumos
esarios para satisfacer las necesidades de provision para transportes y vehiculos
dustriales IVECO; nos orientamos a cubrir las necesidades de servicios, asistencia
cnica y mecanica a transportes, motores y camiones de la gama liviana, mediana y
ada; ofreciendo a nuestros clientes asesoria técnica, Optimos servicios de
ntenimiento y reparacion de sus vehiculos industriales, proporcionando soluciones
productos y servicios verdaderamente eficaces para mantenerlos 100%
sfechos.” (Fernandez, 2005, p.10)

4 Vision Corporativa

“Ser una empresa lider en la comercializacion de vehiculos industriales
IVECO, brindando la excelencia en asistencia técnica y en servicios de reparacion y
asesorfa mecéanica de vehiculos industriales en el &mbito nacional, abarcando la oferta

Tt

de repuestos y suministros, destacando los avances tecnolégicos, la calidad de
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servicios, la competitividad y especializacion de nuestra mano de obra™.
dez, 2005, p.10)

“La compafifa, al mismo tiempo, busca satisfacer y superar las expectativas
clientes mejorando constantemente y teniendo muy en cuenta el avance
o de la calidad de vida del personal, a través de la estimulacion al cambio,
en equipo e incremento de la creatividad.” (Fernandez, 2005, p.10, cp.

vo Guerra, comunicacion personal)

bjetivos corporativos

Tomando en cuenta la tesis de grado de Surmelys Ferndndez (2005), los

ivos corporativos a alcanzar en la compaiiia se resumen en:

Incorporacidn en el mercado de la comercializacion y venta de vehiculos
industriales IVECO.

Brindar el mejor servicio de asistencia técnica en el ambito nacional a
vehiculos industriales.

Llegar a ser el mayor proveedor en el ambito nacional de repuestos, insumos y
suministros para vehiculos livianos, medianos y pesados.

Capacidad tecnologica avanzada.

Ser reconocido como uno de los mejores puntos de ventas y servicios de
vehiculos IVECQO en el ambito nacional.

Capacitar constantemente al personal para ofrecer seguridad y garantia de
asistencia especializada y profesional que satisfaga las exigencias del cliente.
Contribuir a la conservacion del medio ambiente, considerando la

responsabilidad social un compromiso.
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MI. METODO

Objetivo General:

~_Desarrollar la estrategia de comunicacién mas adecuada para mejorar las

-

wunicaciones internas del taller autorizado [IVECO: EUROCAMIONES C.A.
Objetivos Especificos:

_Identificar los publicos de la organizacidn.

._ - _Describir cualitativa y cuantitativamente estos publicos.

~_Analizar la cultura empresarial presente en la empresa.

- _Definir las necesidades de comunicacion interna de la empresa.

_Disefiar una estrategia comunicacional acorde a los retos y necesidades de la
izacion.

~_Plantear un instrumento de medicion para la evaluacion de resultados.
Tipo de investigacion
- Lainvestigacion entra en la clasificacion de tipo:

Exploratoria: Segin el manual de tesis de la Universidad Catdlica Andrés
 las investigaciones exploratorias: “se orientan a proporcionar elementos
ales que clarifiquen dreas sobre las que existe un bajo nivel de conocimiento o

 cuales la informacion disponible esté sumamente dispersa”.

~ El tipo de investigacién exploratoria da como resultado aproximaciones que
n reconocer tendencias. Weiers (1988) afirma que la finalidad de los estudios
loratorios consiste en ayudar al investigador a obtener, con mayor rapidez, ideas y

t:imientos en una situacion donde hacen falta ambas cosas. En el caso de
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OCAMIONES C.A., se buscd a través de la presente investigacion, proporcionar
mientas que permitiesen optimizar las comunicaciones internas de dicha
esa, con la finalidad de profundizar en el estudio de los sistemas de
nunicacion organizacional haciendo énfasis en la importancia de la cultura

esarial en este campo.

emds presenta las siguientes caracteristicas:

.

 Aplicada: la clasificacion de la investigacion, segin su propdsito, es aplicada.
a se refiere a la solucién de problemas. Para Salkind (1999), este tipo de
vestigacion tiene una aplicacion inmediata en el momento en que se termina. En la
estigacion se buscd identificar los problemas comunicacionales internos de la

esa y plantear soluciones para la resolucion de los mismos.

Transversales: la clasificacion en cuanto a su alcance temporal es transversal,
que la investigacidn tuvo un perfodo de duracion relativamente corto. El tiempo de

cion fue aproximadamente de seis meses.

Mixta: se utilizaron fuentes primarias (Directores - empleados de la empresa
ROCAMIONES C.A., y expertos en el drea de Comunicacién Organizacional) y

ntes secundarias (textos, tesis y paginas Web).

De campo: segin el “Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y
estria y Tesis Doctorales™” de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador,
ntiende por investigacion de campo “el andlisis sistematico de problemas en la
alidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su

raleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su

rrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas

enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo”. Basandose en estas

47




risticas la investigacion permitié conocer el clima organizacional de la

a mediante la recoleccion de datos de la realidad.

Disefio de la investigacion

- Disefio no experimental: es aquel donde “no es posible manipular las variables

gnar aleatoriamente a los participantes o tratamientos debido a que la naturaleza

s variables es tal que imposibilita su manipulacion.” (Kerlinger & Lee, 2002,

oL

~ En este caso no se pretendié controlar ni manipular los aspectos que

orman la comunicacion interna de EUROCAMIONES, C.A., sino recolectar
os datos posibles que permitiesen reconocer los factores responsables del clima
nizacional de la empresa y analizar cual seria la estrategia comunicacional mas

)piada a desarrollar.
Fuentes de referencia

Para la realizacion del estudio se utilizaron fuentes mixtas que, segin el
al de tesis de la Universidad Catdlica Andrés Bello, consisten en la abtencian de
través de fuentes primarias y secundarias.

- En las fuentes primarias “los datos se recogen de la fuente original que los
duce” (manual de tesis de la Universidad Catdlica Andrés Bello). Con la finalidad
btener datos precisos para la realizacion de la estrategia comunicacional, las

nas consultadas fueron:

_ Empleados de Eurocamiones, C.A.: Tanto del drea administrativa como del

operativa.

48




_ Directivos de Eurocamiones, C.A.: Directores generales: Ricardo Guerra,
0 Guerra y Natalia Guerra.

_ Expertos en la materia: Miguel Angel Leiva (Director Ejecutivo y experto
unicacion organizacional) y Johanna Arteaga (Redactora Creativa), ambos
ecientes a la empresa Publicis Venezuela.

R

- Por otro lado en las fuentes secundarias los datos “...se toman de elementos
n recopilado la informacién de terceros.” (Manual de tesis de la Universidad
ica Andrés Bello, 2000). En base a esto se revisaron distintas fuentes
lograficas como: libros, tesis, paginas web, manuales, entre otros, relacionados a

reas de publicidad, estrategias comunicacionales y comunicaciones corporativas.
Variable de la investigacion

“La palabra variable tiene varios sindnimos, como cambiante o inestable...
iable es un sustantivo, no un adjetivo, y representa una clase de resultados que

en asumir mas de un valor” (Salkind, 1999, p.24).

En el caso especifico, a la iinica variable de estudio no le fue aplicable ningiin
umérico para que pudiera ser medida por su naturaleza cualitativa. De esta
era la variable, en cuestion, se baso en una estrategia de comunicacion que seg(n
Putnam et al., “... consiste en reforzar e intensificar las actitudes y conductas ya
es en los objetivos, Jo cual adopta la forma de una intensificacién de actitudes
rables por medio de sencillas técnicas de refuerzo.” (2002, p. 108; cp. Fernandez
nke, 1986).

Especificamente ésta estrategia se desarrollé para mejorar las comunicaciones

as de la empresa Eurocamiones, C.A.
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)peracionalizacién de la variable

gun el manual de tesis de la Universidad Catdlica Andrés Bello (20006), la
nalizacién de una variable permite que la misma se pueda evaluar mediante
on de un cuadro técnico — metodologico con elementos como: dimensiones,
dores, Items y el instrumento de medicion. El desarrollo de la estrategia
] _. acional se basd en el formato utilizado por la agencia Vapro Publicidad. A

cion se presenta este cuadro con la operacionalizacion de la variable.
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Varmble

| Categoria Indicadores  |Item  |Instrumento |[Fuente |

Estrategia Antecedentes | 1.1 Comunicacién |_Mediosde | _Entrevista | Directivos de
comunicacion interna actual comunicacion |estructurada |Eurocamiones,
al interna que se GAT

utilizan. _ Expertos en

_ ¢Funcionan la materia

estos medios?

_¢Comoesla | Encuestay | Empleados

comunicacién | grupos de

entre los focales Eurocamiones,

directivos y C.A.

empleados?

_¢Comoes la

comunicacion

entre

compaiieros de

trabajo?

1.2 Percepcion _iQue

informacion
reciben de los
medios de
comunicacion?

_ ¢Prestan

atencion a
estas
informaciones?

)




1.3 Identificacion

_ Grado de
identificacién
con la
empresa.

_ Opinioén
acerca de
nuevas
herramientas
de motivacion
e

R CET N P

identificacion.
2. Objetivos 2.1 Funcion de la | _ Fortalecer las|_ Entrevista | _ Directivos de
comunicacion comunicacione | estructurada | Eurocamiones,
s internas de la CA
empresa _ Expertos en
Eurocamiones, la materia
C.A.
_Aumentarla |_Encuestay | _Empleados
identificacion | grupos de
de los focales Eurocamiones,
empleados con CA,
la empresa
Eurocamiones,
C.A.
3. Posicionami |3.1 Percepcion B _ Entrevista | _Directivos de
ento deseada Posicionamient | estructurada | Eurocamiones,

ode

C.A.
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et T

.

4. Mensaje _ Mensaje _ Entrevista |_ Directivos de
apropiado a estructurada | Eurocamiones,
comunicar C.A.
_ Expertos en
la materia
_ Encuestay |_ Empleados
grupos de
focales Eurocamiones,
CA.
5. Medios 5.1 Medios ausar | _Mediosde | Entrevista |_ Directivos de
comunicacién |estructurada | Eurocamiones,
interna que se C.A.
recomienda _ Expertos en
utilizar la materia
5.2 Vehiculos _ Tipo de
piezasquese | Encuestay |_Empleados
recomienda grupos de
utilizar focales Eurocamiones,
C.A.
6. Evaluacion | 6.1 Aceptacion _ Opiniénde |_ Grupos _ Empleados
posterior a la los empleados | focales de
aplicacion de la sobre la Eurocamiones,
estrategia de comunicacidn C.A.
comunicacion interna en la
empresa
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Unidades de analisis

Para el desarrollo de la estrategia de comunicaciones internas para la empresa

Esta unidad estuvo conformada por los tres directivos generales de la empresa

irocamiones, C.A., a quienes se les realizo una entrevista para obtener datos
rales sobre como son las relaciones laborales y personales con los empleados, y

re todo cudles medios se utilizan para comunicar a los mismos informaciones de

da indole.

Tabla 2: Integrantes de la U.A.1

_‘?Nnmbre Cargo

[Ricardo Guerra Director general

Gustavo Guerra Director general

[Natalia Guerra Director general

Unidad de analisis 2 (U.A.2): Empleados de Eurocamiones. C.A.

La segunda unidad de analisis estuvo integrada por todos los empleados (31)

 empresa Eurocamiones, C.A., tanto del drea administrativa como operativa,

n el fin de obtener datos reales y especificos de todos los departamentos de la
b

‘Unidad de analisis 3 (U.A.3): Expertos en publicidad y comunicaciones internas

La tercera unidad de andlisis se integré por dos personas pertenecientes a la

cia publicitaria Publicis Venezuela, y se entrevistaron con el fin de obtener
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omendaciones para el desarrollo de la estrategia de comunijcaciones internas para

presa Eurocamiones, C.A. Los integrantes de esta unidad fueron:

Tabla 3: Integrantes de la U.A.3

ombre Cargo Empresa
yuel Angel Leiva Director de Cuentas Publicis Venezuela
| Johanna Arteaga Redactora Creatjva Publicis Venezuela
Muestra

~ Segin R. Weiers (1988), una muestra es la “parte de la poblacidén que
eleccionamos, medimos y observamos” (p.97). Para Salkind, (1999) “Una muestra
es representativa de una parte de la poblacion pero se utiliza para generalizar

rea de la poblacion” (p.33).

Para cada una de las unidades de andlisis del trabajo se utilizaron muestras de
no probabilistico, lo que quiere decir que no requieren de “una cuidadosa y
6lada eleccion de sujetos con ciertas caracteristicas especificadas previamente...”
ino, 1978, p.231).

I

Unidad de andlisis [: Muestreo no probabilistico. sujetos-tipo

La seleccidn de esta muestra se baso en que las personas a ser entrevistadas
sen directivos de la empresa. La escogencia de estas personas fue relevante para
arar la informacion obtenida de sus entrevistas con los resultados de los estudios

realizados a los empleados de la empresa.
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Unidad de an4lisis 2: Muestreo no probabilistico. sujetos-tipo

Esta unidad de analisis utilizé dos muestras:

rimera muestra la integraron los 31 empleados de la empresa , C.A. en su
lidad, tanto del 4rea administrativa como del 4rea operativa, a quienes se les
izd la encuesta. Se decidid tomar el total de la poblacidn debido al nimero

amente pequefio de empleados que existe en la empresa.

ara la segunda muestra se selecciond un grupo de seis personas, tanto del érea
ministrativa como del drea operativa, para la realizacién de los grupos focales
us group). En ambos casos, estuvo compuesto por empleados de distintos

vartamentos y con distintos tiempos de permanencia en la empresa.

Unidad de anilisis 3: Muestreo no probabilistico. a juicio del investigador

Para esta unidad, la seleccién de la muestra se basdé en el nivel de

nocimiento y especializacion de las personas entrevistadas en la materia.
Instrumentos de medicion

Para esta investigacidn se disefiaron tres instrumentos de medicion: la

vista, la encuesta y los grupos focales.

Las entrevistas realizadas fueron personales. Las mismas son definidas por
eiers (1988) como “una conversacion entre el entrevistador y el respondiente hecha
fines especiales, una conversacion en que tanto el tema como la direccién las
porciona aquél, aunque el respondiente generalmente tendra la oportunidad de

ipliar sus puntos de vista sobre el asunto que estan discutiendo.
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La realizacion de entrevistas personales, tanto a los directivos de
camiones, C.A. como a los expertos en la materia, permitié que los entrevistados
rendieran mejor las preguntas, muchas veces mediante la explicacion de manera
as detenida de las mismas. Por otro lado facilitd la obtencion de mayor informacion

ofundizacion en temas de gran interés en el estudio.

Kerlinger et al. (2002), sefialan dos tipos de entrevista: la estructurada,
-gerizada por estar rigidamente estandarizada, donde se plantean preguntas
les y en el mismo orden a cada uno de los entrevistados, y las no estructuradas
son mas flexibles y las preguntas, a pesar de estar determinadas por los
0sitos de la investigacion, son controladas por el investigador. En el caso
cifico, las entrevistas personales realizadas fueron de tipo estructurada, ya que

instrumento facilita el procesamiento, comparacion y analisis de la informacion.

Segln Hair, J., Bush, R. Ortinau, D. (2000) “los métodos de investigacion por
cuestas son procedimientos de investigacion para recolectar grandes cantidades de
s puros mediante formatos de preguntas y respuestas (...)” (p.96)

J

Par su parte Weiers (1988) afirma, que la encuesta ya sea escrita o verbal se
. ita utilizando para la recolecciéon de datos un medio llamado cuestionario. “Los
estionarios son un conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas que se
estan con lapiz y papel.” (Salkind, 1999, p.149)

La encuesta que fue realizada a los empleados de Eurocamiones, C.A. (area
ministrativa y operativa), se hizo mediante un cuestionario compuesto de preguntas

turadas que a su vez eran:

iertas: “... da al respondiente libertad para contestar con sus propias palabras...”
ers, 1988, p.213)
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3

opcion multiple: “...presenta al respondiente una pregunta y un conjunto de
ativas mutuamente excluyentes y exhaustivas...” (Weiers, 1988, p.214)
otdmicas: “...una pregunta de opcion multiple que tiene solo dos alternativas de

> escoger.” (Weiers, 1988, p.217)

La encuesta realizada, fue la misma para ambas areas.

13

Finalmente se realizaron los grupos focales (Focus Group) que “son

acion, la cual permite profundizar en el tema analizado.” (Hernandez 1998;
12000)

Se aplicaron dos grupos focales a la U.A.2, uno para cada area, tanto la
istrativa como la operativa, conformado por seis empleados y un moderador.

actividad se realizaron distintas preguntas abiertas sobre los temas de interés.

Fases de la investigacion

En esta fase se analiz6 a la U.A.I, mediante la entrevista estructurada que se

nta a continuacion:

vista

ctivos de Eurocamiones, C.A.)

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

en cuenta:
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3 ‘Niimero de empleados

_ Metas
2. ;Cudles son las cualidades, que usted considera, debe tener una empresa?
¢Cuales son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.?

‘4, Describa como se encuentra la situacion de Eurocamiones, C.A., con

respecto a la competencia.

5 Tomando en cuenta la lista de valores, clasifiquelos jerarquicamente del 1 al 8
segun su importancia, donde | es mas importante y 8 menos importante.

_ Responsabilidad

~_ Constancia

~_Innovacion y creatividad

~_ Libertad de pensamiento

.'- ::Participacién

~_ Trabajo en equipo

~_ Honestidad

_._.Integridad

6. ¢(Considera que los empleados conocen y practican los valores y politicas de

la empresa?

. ¢De que manera se transmiten los valores y politicas de la empresa? ;Siente

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

. ¢Cuales son los criterios que Uds. utilizan para ascender a los trabajadores?
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9. (Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ;Los

acompafian en estas actividades informales?

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

como?

11, ;Cudles son las virtudes que Uds. piensas que un trabajador de

Eurocamiones, C.A. debe tener?

12, ;Cudles son los medios mas utilizados para transmitir informaciones, de
variada indole, a los empleados?
13. ;Cémo definiria la relacién de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¢ Por

~ qué?
14. ;Cémo definiria la relacién de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ;Por

- qué?

~ Paraanalizar la U.A.2, conformada por los empleados de Eurocamiones, C.A.,
tilizo el instrumento de la encuesta constituida por el siguiente cuestionario:
1

esta

Empleados de Eurocamiones, C.A. )
1. Especifique su cargo dentro de la empresa Eurocamiones, C.A.

(Cuanto tiempo tiene en la empresa, Eurocamiones, C.A.?
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(Podria sefialar que mensajes se difunden a través de los medios de

comunicacion interna? (en el caso de que exista algin medio de comunicacion

interna)

¢Cuéles de los siguientes medios de comunicacion interna se utilizan

actualmente en Eurocamiones, C.A.?

¢Qué medios utiliza Ud. para enterarse de las novedades en Eurocamiones,
C.A.?

¢De que manera usted se entera cuando entra un nuevo empleado en

Eurocamiones, C.A.?

¢De que manera usted se entera cuando se va a ascender a un trabajador en

Eurocamiones, C.A.?

8. ;De que manera usted se entera de los aumentos de sueldo en Eurocamiones,
C.A?

). (Qué debe hacer para comunicarse con su jefe?

(Cada cuanto tiempo se retine y conversa Ud. con su jefe?

Seglin su opinion, la mayorfa de las normas en Eurocamiones, C.A. son:

13. Seglin su opinién, los valores, normas y politicas de Eurocamiones, C.A.

& son:
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. Con respecto a las normas de seguridad que ofrece Eurocamiones, C.A. para

salvaguardar la vida y salud de sus empleados, podria decir que son:

‘}._5_. Dentro de su grupo de trabajo, usted se siente:

i‘f?.éCémo definiria las relaciones de trabajo con sus compafieros en

Eurocamiones, C.A.?
18. ;Qué tipo de actividades informales realiza con sus compafieros de trabajo?

19. ;Como definiria las relaciones de trabajo con los directivos en

Eurocamiones, C.A.?
0. En cuanto a las relaciones humanas, puede decir que Eurocamiones, C.A. es:
21. ;Conoce Ud. la visién, mision, valores y normas de Eurocamiones, C.A.?

22 ;Por cudl(es) medio (s) Ud. conocié la vision, mision, valores y normas de

Eurocamiones, C.A.?

23. ;Conoce algiin documento que refleje las funciones que debe cumplir cada

departamento que conforma la empresa Eurocamiones, C.A.?

4.En la mayoria de las ocasiones, como se dirigen los directivos de

Eurocamiones, C.A., a usted:

25.Cuando a usted le toca tomar una decision en Eurocamiones, C.A.,

generalmente ;Como lo hace?
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Cudl es su participacion en la planificacién y realizacion de sus actividades

en Eurocamiones, C.A.?
Ha sido ascendido desde que trabaja en Eurocamiones, C.A.?

¢Qué tipo de recompensa o motivacion ha recibido por su desempefio en

~ Eurocamiones, C.A.?

Qué es lo que usted mas espera de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Sefiale en una lista las razones por las cuales le gusta pertenecer a
- Eurocamiones, C.A. (Méximo 3)

lSi pudiera agregarle algo, ;qué seria?

¢Cudl es su grado de identificacion con Eurocamiones, C.A.?

La estabilidad que proporciona Eurocamiones, C.A., es:

Seffale: ;Cudl cree es la meta de Eurocamiones, C.A. a mediano plazo?

| En esta fase se analizé a la U.A.2, con otro instrumento llamado grupos

. A continuacion se presenta el instrumento:
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pos focales

npleados de Eurocamiones, C.A.)

{

~ iBuenos dias! ;Como estan? Como recordardn mi compafiera Giannina Torres
Claudia Castagnetti, estamos realizando nuestra tesis sobre el desarrollo de una
ia de comunicacion interna para la empresa Eurocamiones, C.A. de la cual
es son integrantes. Basicamente, lo que buscamos es crear un plan para mejorar
omunicacion entre todos los miembros de la empresa, directivos y empleados, con
fin de beneficiarlos a todos. Para esto necesitamos conocer un poco mas sobre la
yafifa y todos lo que la componen, por lo que nos gustaria conversar con ustedes
distintos aspectos relacionados a esto.

¢

~ Las respuestas que nos den, nos conciernen solo a nosotras dos para definir
endencia general de como se sienten los empleados dentro de la empresa, por lo
es aseguramos que ninguna parte de la informacion que nos den en este
ento serd comunicada a los directivos 0 a otras personas, ya que estariamos
udicando nuestro propio trabajo. Por esto les pedimos que sean honestos y
Inicativos, de manera que la estrategia que creemos esté basada en sus opiniones

les y pueda traer beneficios para la empresa en general.

- Para empezar, quisiera que me dijeran su nombre, apellido, cuando entraron
urocamiones, C.A. y qué estan haciendo actualmente en la empresa.

|

\hora bien, adentrandonos en el tema de los medios de comunicacidn, en la
presa deben existir unos canales a través de los cuales ustedes se comunican
tre comparieros de trabajo y con los directivos, ;Cuales son los medios de
omunicacion interna que se utilizan en Eurocamiones, C.A.? ;Qué opinidn

en sobre ellos?

65




pudieran mejorarlos ;qué opciones propondrian?

Que informacion les gustaria que se publicara en la cartelera de Eurocamiones,

CA2

u¢ opinan sobre colocar afiches, pendones, folletos, videos, etc., con mensajes

informativos sobre la empresa Eurocamiones, C.A.?

omo les gustaria enterarse sobre informaciones generales sobre: aumentos de
sueldo, ascensos, nuevos ingresos, resultados, etc., en Eurocamiones, C.A.?

i

Ahora, el contacto que tienen con su jefe, directivos y compafieros es algo muy
importante para que la empresa pueda funcionar sin trabas. Con relacion a esto
: ¢Les gustarfa realizar reuniones periddicas con su jefe y su grupo de trabajo?

A

¢Se sentirian mas libres para dar su opinion con un buzén de sugerencias?

LE

¢De que manera su jefe inmediato y los directivos se comunican con ustedes?

ando tienen una inquietud ;se sienten incdmodos a la hora de comunicérsela a
su jefe inmediato o a los directivos?
(Siente que su jefe inmediato es un buen intermediario entre usted y los

directivos?

Los directivos y su jefe inmediato se preocupan por ustedes?
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Cdmo es la relacidn con sus directivos? ;Por qué? ;Como piensan que deberia
mo es la relacidn con sus compafieros de trabajo? ;Por qué? ;Se siente a
sto con ella? ;Coémo piensan que deberia ser?

an satisfechos con las normas de seguridad existentes en FEurocamiones,

.? (Como se sienten en relacion a esto? ;Como le gustaria que fueran?
Cémo son las normas de Eurocamiones, C.A.? ;Por qué?
Sienten que la empresa Eurocamiones, C.A. estd abierta a nuevos cambios?

onocen la misidn, vision, y valores de la empresa Eurocamiones, C.A.?

(Podrian describirlos?

Les gustaria que existiera algin documento que especifique la misién, visién y

“valores de Eurocamiones, C.A.?

stan claros sobre cual es su cargo y la funcion que les corresponde cumplir en

‘Burocamiones, C.A.? ;Qué opinan de la existencia de un manual?
e sienten motivados en la empresa Eurocamiones, C.A.?

Apartando la remuneracion monetaria, ;Coémo le gustaria que Eurocamiones,

C.A. reconociera su desempefio?

(Qué actividades informales se realizan en Eurocamiones, C.A.?
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Por qué se dejaron de celebrar los cumpleafios el mismo dfa y se pasaron todos a

final de mes? ; Les gustaba asistir a esta celebracién? ; Por qué?
& g LHOrg

siente identificado con la empresa Eurocamiones, C.A.? ;De que manera?

qué?

Para la U.A.3, integrada por los expertos en la materia, se utilizo la siguiente
ista estructurada:
105 en la materia)

;Que aspectos se deben tomar en cuenta a la hora de realizar una estrategia de

‘comunicacion interna?

Conociendo la situacién de Eurocamiones C.A., considera necesario aplicar

‘una estrategia de comunicacion interna ;Por qué?

(Qué medios de comunicacidn interna serian mds viables de implementar en
la empresa?

&

;,Como se construye el mensaje que se quiere transmitir?

Qué argumentos pueden adoptarse?

a mayoria de los empleados no conoce la mision, vision y valores de la

‘empresa ¢ Qué se puede hacer al respecto?
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(Qué elementos graficos se pueden utilizar?

¢Qué herramientas, apartando la remuneracion econdmica, se podrian utilizar
- para estimular y motivar a fos empleados?

|
, Los directivos reflejaron su preocupacion sobre la identidad del empleado con
- la empresa. ;Como se logra que el empleado se identifique con Eurocamiones

C.A. y lo sienta como su familia?

( ¢Qué actividades informales podrian realizarse en Eurocamiones C.A.?

Esta fase no se llegd a desarrollar en la investigacion. La misma busca
r un instrumento de medicidn, que permita evaluar, una vez aplicada, la
comunicacional.

- Para esto se realizaran grupos focales, a los empleados de Eurocamiones,

nto del &rea operativa como administrativa.
El instrumento de esta fase estara conformado por los siguientes topicos:

dn sobre los medios de comunicacidn interna.
inion sobre las piezas publicitarias.

ion sobre la informacion de las piezas,

d del mensaje.

ntificacion con la empresa.
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alidacion de instrumentos

- Seguin el manual de tesis de la Universidad Catdlica Andrés Bella (2006) “La
lacion del instrumento es el proceso que garantiza que las preguntas del
imento reflejan de la mejor manera posible los objetivos...” Para lograr esta
ion sefiala que se debe consultar con expertos que afirmen que se esta

do de manera coherente.
~ Todos los instrumentos presentados anteriormente fueron validados por
s profesores pertenecientes a la Escuela de Comunicacion Social de la

sidad Catolica Andrés Bello:

- La entrevista a los Directivos de Eurocamiones, C.A. y la encuesta a los

dos de Eurocamiones, C.A. fue validada por:

ofesor Jorge Ezenarro.

ofesora Elisa Martinez.

La entrevista realizada a los expertos y los grupos focales realizados a los

s de Eurocamiones, C.A., fueron validados por:
esora Tiziana Polesel.

Es importante recalcar que los profesores que validaron fos instrumentos

onocimientos acerca de los propdsitos de Ja investigacion.
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Tabla 4

Preguntas

descripcion acerca de la
empresa
Eurocamiones, C.A.

il De una_ brevel

Directivo 1: Natalia

Directivo 2: Gustavo
Guerra

Guerra
__ “Eurocamiones es una
empresa que  esta

ampliando su mercado”.
_ “Es una empresa
mediana que esta en
praceso de crecimiento

€y

“La principal meta

que tenemos es llegar a|

cubrir una parte
importante del mercado
y tener una
participacion activa en
cuanto a la venta de
repuestos y servicios.”

_ Eurocamiones es una
empresa que nace por la
necesidad de asistir un
mercado que existia en
el centro del pais (...)
habia pocas empresas
que se dedicaban a
prestarles servicios.”

“Nos iniciamos
completamente en el
area de servicios como
taller, luego pasamos a
la venta de repuestos

('..)'))
__“En el afio 2002, (...)
comenzamos a

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

_ “Coma instalaciones

de taller o 4reas de

7d

Directivo 3: Ricardo
Guerra

Observaciones

_ “Eurocamiones es una
empresa de servicios y
taller autorizado
IVECQ, ubicada en la
zona de La Victoria y su
tamafio es de 31
personas.”

_ “Operamos en la
venta de repuestos de
unidades IVECO, de
servicio de taller de
reparaciones y ademas
de venta de cauchos
Michelin 'y venta de

aceites originales
IVECO.”

_ “Nuestras metas son
el crecimiento
constante, () ¥

conseguir a través de
ese  crecimiento la

concesion definitiva por




expansion v
remodelacién.”

_ “El mercado en estos
dos wltimos anos ha
mejorado mucho (...),
también ha crecido
nuestra competencia.

_ “La cantidad de
empleados que tenemos
es una de las mas
grandes a nivel
nacional.”

_ “Una de las metas
mas importantes que
tenemos es lograr que
nuesiro personal
realmente logre trabajar
con mas
profesionalismo y
dedicacién, que logre
querer a la empresa
como si fuera de ellos.”
_ “(...) gracias a eso
viene todo lo demads:
que la empresa se pueda




2
cualidades,
considera, debe
una empresa?

Eurocamiones, C.A.?

(Cuales son las
que usted
tener

_ “(...) debe tener una
buena organizacion, un
buen sistema operativo
para que la gente sepa
como tiene que trabajar
g

_ “(...) debe existir la
vocacion de servicio
para que el cliente se
sienta a gusto.”

_ “(...) lograr ser lo
suficientemente
flexibles como para
adaptarse al mercado y
sus exigencias.”

_ “(...) prestar un mejor
servicio.”

_ “(...) se debe innovar
en el mercado (...), darle
mas opciones a los
clientes (...)”

_ “(...) estar al servicio
del cliente y dejarlo

siempre conforme,
teniendo personal de
una calidad humana que
sepa cOMO  manejar
ciertas situaciones con
el cliente.

13 ;Cuales son las
cualidades de la
empresa

T R

_ “Eurocamiones tiene
una buena vocacion de
servicio.”

empleados nuevos que
estamos entrenando
para que aprendan a dar
ese servicio y estamos
creciendo poco a poco”.

“(...) hay muchos|

_ “(...) cercania a la

planta de Iveco
Venezuela.

“Posee  bastante
personal mecédnico vy

administrativo.”
“(...) hacer frente a
mayor cantidad de
vehiculos y  prestar
mejor servicio (...)”
_“(...) mayor cartera de
productos (...)”

_ “(...) buena imagen
frente a los clientes y
los bancos (...)”

_ “(...) ocuparnos de
forma personal en Ia
atencion de ese cliente.
(...) que es lo que a los
clientes justamente les
gusta, el acceso directo
y que se le solucionen
los problemas.”
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A

competencia,

ionarse en gran
parte del mercado de la
region central.”

_ “(...) a pesar de que el
mercado es muy
competitivo  tenemos
una buena posicion, con
un buen porcentaje de
clientes que estdn con
nosotros y son fieles
con nuestra empresa y
la solicitud de los

servicios Mercado muy|

competitivo.”

e a2l A

SHIDLGRS CLOSCE. Ul 26 L

"*”. eI
situacion  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.”
Segin
Venezuela,
Eurocamiones es el 7
mo. en ventas de
repuestos, el 10 mo, en
ventas de camiones y el
2 do.
servicio.”

Iveco

en ventas de|

n :
lid ‘cas =
comienzo y seguimos
siéndolo.
_ A pesar de que desde
el momento en que

empezamos a  este
momento la
competencia también ha
crecido, (..) todos
hemos  crecido en
conjunto pero
Eurocamiones sigue

siendo la empresa del
cenfro en la cual el
cliente encuentra un
soporte  técnico, un
soporte de amistad y de
servicio (...)”

“La  competencia
estaria conformada por
AIDEVENCA (Cagua),
MULTICAR (Aragua),
{oucdie 1L Carabobo
también hay dos
concesionarios, y en
Caracas  hay  otros
concesionarios, pero en
la zona somos lideres en
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en forma jerarquica, del
1 al 8 segin su
importancia, donde 1 es
mas importante y 8
menos importante.

creatividad 47
_ “Honestidad 5

_ “Integridad 77
s “Libertad
pensamiento 87

“Innovacién y

_ “Participacién 6”

de

ToTE

3
& “Innovacién
creatividad 47

_ “Constancia 57
d “Libertad
pensamiento 6”

_ “Participacién 77
_ “Integridad 8”

75

de

o “Libertad
pensamiento 4
“Compartimos
criterios y las cosas que
hay que hacer con todo
el personal, cada uno
tiene la opcion de dar su

los

opinidn (...)”

_ “Participacion 57
“Todo el mundo
participa en las

decisiones, (...)”

__ “Trabajo en equipo 6
“(.. es lo maés
importante de todo, yo
por ejemplo no acepto
las  individualidades,
acepto el trabajo en
equipo.”

_ “Integridad 77

N “Innovacion y
creatividad 8”

“Dado que lo nuestro es

servicio, no hay
demasiada creatividad
en eso.”




_ “Pero la mayoria de
los empleados que son
antiguos conocen hacia
donde va la empresa y
practican lo que son las
politicas y los valores

i ersona
nueva no le podemos

transmitir una
conversacion inicial
todo lo que pensamos
de la empresa ni todo lo
que nos ha costado
llegar hasta el punto

<n

que queremos | donde estamos (...). Esta
implementar.” es una debilidad que
tenemaos y que
quisiéramos mejorar.”
_ “(...) en puestos claves
no hemos logrado
conseguir a una persona
que nos siga.”
7 ¢;De qué manera| i) se la] _ “(...) hablando con la|
se transmiten los valores | implantamos a través de | persona, en el dia a dia
y  politicas de lajcharlas personales que|cuando se presentan los
empresa? ¢Siente que|podemos tener con cado | problemas.”
sus  empleados  se|uno de los empleados| “(...) la mayoria de los
encuentran identificados | (...)” empleados no se sienten
con Eurocamiones,|  “(...) hay muchos |identificados con Ia
.57 empleados que si se ven [empresa, ya que ha

identificados la

empresa.”

con

habido mucha rotacién
de personal.”

con ellos y trato de
transmitirle toda mi
experiencia (...)"”

.

“Se transmiten en
forma verbal, en el dia a
dia, a cada momento,
cada vez que se presenta
un problema se
transmite cual es la

manera de resolverlo

()

_ “(...) no se permite
que haya desavenencias
entre la gente.”

_ |_“.)los empleados se




g S
A teye Ap e

éf : : o ; = ; LIRS o
insistirles, (...)”

8.
criterios  que  Uds.
utilizan para ascender a
tos trabajadores?

;Cudles son los|

“(..)  basar Ia
responsabilidad en los
resultados que haya
arrojado este trabajador
con las actividades que
se le hayan asignado.”

_ *(..) aparte del
compromiso que pueda
tener esta persona con la

empresa (...)"
9. {Qué tipo del  “Las actividades|
actividades informales | informales  que  se
realizan sus | realizan en
trabajadores? ¢Los | Eurocamiones son
acompafian en estas|basicamente  parrillas
actividades informales? |(...)”

_ “(...) a fin de mes se
celebran los
cumpleafios (...)”

_ “Los directivos
siempre estamos

presentes en todas estas
celebraciones.”

_“(...) como ascenso no
es que hay muchas
posibilidades (...). En
realidad lo que hacemos
son mejoras salariales,
dependiendo de su
tiempo en la empresa,
su experiencia y su
desempefio.”

_ “Es importante para
nosotros la colaboracion
que tengan para con la

empresa.”

_ “(...)es muy sencillo,
en la medida que la
gente se supera en su
trabajo va escalando
posiciones.”

_ La gente tiene que
saber cuando va bien y
cuando va mal, y
cuando va mal
explicarle por qué, (...)”

“A veces hacemos
parrilla y compartimos
un rato entre todos. (...)
esto lo haciamos mucho
mas en los inicios {...).
Hay que tomar en
cuenta que €ramos poca
gente y ahora somos
muchos (...)

o %()se de
implementar de
festejarle a cada uno su
cumpleafios, pero  no

trato

_ “Los mecéanicos van a
cursos en [VECO, el
personal de
adminisiracion va a
cursos de superacion o
del SENIAT; (.) _
“(...) los cumpleafios los
ponemos en cartelera,
nos reunimos, hacemos
una torta, todo en
comunién con la gente,
(B2

“(..) en navidad
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10.
resultados de la empresa
con los trabajadores?
,Por qué y como?

(Comparten los|_

-
1. (Cudles son las

un modo muy general
sacando estadisticas.”

_. ") se le dice al
trabajador como esta
yendo la gestion, como
esta funcionando en
forma particular.”

|
“(...) se comparten de|

informales, aunque se
sigue conservando la
parrilada del 1 de
Mayo, el almuerzo

navidefio (...)” y alguna|

que otra ocasion se
realizan como cinco
parrillas mas en el ano.

tratando de org anizar
equipos de Softball para
competir con  otras
empresas, (...)"”

“Es un objetivo mio
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, ()7

“(...) los resultados en
realidad no se
comparten (...)”

_ “(...) siempre fijo unas
metas de ventas y
cantidad de vehiculos
atendidos, generalmente
las alcanzamos y a las
personas responsables
se los hago saber
personalmente.”

_ “(...) los trabajadores
saben perfectamente
cuando la empresa va
bien, cuando la empresa
va mal; cuando va bien
compartimos con todos
(...) y cuando va mal
ellos se sensibilizan
para tratar, en lo que
ellos pueden, mejorar y
ayudar.”

_ “Los resultados se
comunican verbalmente
eneldiaadia, (...)”

“Las _ principales

“(...) principalmente

“Primero que nada la
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4 N 1
debe tener? _ “(...) la creatividad

€S,  pPerso

creativas, responsables

| 'l.{a'gz-i respdnsable de sus

'“:HF:" afiils
obligaciones y  del
trabajo que tiene que
hacer (...)”

() con su trabajo.”

12.  ¢Cuales son los|  “(..) tenemos una|_“(..)el dialogo es la

medios mas utilizados | cartelera informativa a|unica forma en que

para transmitir | través de la cual se|nosotros transmitimos
informaciones, de | informa sobre cualquier | las cosas.”

variada indole, a losjevento que realice laj_ .. las

empleados? empresa (...)" informaciones
_ “(...) a través de mail | importantes se hacen
La)” personalmente, sino se
_ “(...)en la mayorfa de|utilizan los teléfonos
los casos lo hacemos de | (...)”
modo personal (...)”

13. ;Cdémo definiria{_“(...) hace falta poner| “(...) siempre hemos

la relacion de [un esfuerzo por parte de | tratado de brindarle a

Eurocamiones, C.A.|los empleados y quizas|los empleados tode lo

con sus empleados? | también por parte de los | que necesiten.”

;Por qué? directivos (...)” _ “En los inicios Ia
_ “En general existe una | relacion con
relacion muy buena|empleados era mas
entre los empleados y|afectiva, )
directivos.” compartiamos mas, con

el tiempo eso se ha
degradado mucho (...)”
“(...) estamos cada

los| _

_ *(...) informaciones de
indole estructural, del
desarrollo de la empresa
comunicaciones y
demas, se utiliza la
cartelera; (...)"

¥y el contacto
directo es lo que mas
resultados da.”

_ “La relacion por los
métados que yo aplico,
de los cuales estuve
hablando hasta ahora es
excelente, (...)”

“La relacion es

inmejorable, pienso que
la gente esta satisfecha,
se ftrata de solucionar
todos los problemas en
lo posible, (...)”

“(...) no solo con la|




malas maneras para
comunicarnos (...)”

14.  ;Coémo definiria
la relacion de
Eurocamiones, C.A.

con sus clientes? ;Por|

qué?

_ “Eurocamiones tiene | _

una muy buena relacion
con sus clientes.”

s) estamos
recuperando a muchos
clientes que se habian
perdido y estan

respondiendo muy bien |

a nuestras propuestas.”
_ “La  mayoria de
nuestros clientes estan

“(...)se  ha visto
afectada, la cantidad de
trabajo nos ha hecho
que seamos mas
pragmaticos y menos
afectivos  con  los
clientes, (...)”

“(...) la cantidad de
clientes aumentd y no
podia atender
personalmente a tantos
mismo

_ “El cliente de taller, es
un cliente un poco
especifico, el cliente de
repuestos  viene  a
comprar 'y uno lo
satisface brindandole el
servicio, teniendo el
repuesto y haciéndole
un buen precio;(...)”
“La relaciéon entiendo
que en todo sentido es

satisfechos y  aquel |clientes  al muy buena.”
cliente que no estaltiempo, (...)”
satisfecho nos lo deja|  “(...) nos hemos
saber para que podamos | convertido en  una
mejorar (...)" empresa mas
impersonal.”
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1.2 RESULTADOS DE LA U.A.2.
EMPLEADOS DE EUROCAMIONES, C.A.

1.2.1 Area Administrativa, total de empleados 15

1. Bspecifique su cargo dentro de la empresa Eurocamiones, C.A.

Tabla §
Respuestas No. de Yo
respuestas
Vendedor (a) [ 40,0 |
Almacenista 2 13,3
Caja 1 6,7
Administradora 1 6,7
Facturacidn taller 1 6,7
Facturacion repuestos 1 6.7
Jefe de taller 1 6.7
Coordinadora de ventas 2 [ 133 |
Total 15 | 100,0
Grifico #1

‘@Vendedor (a) |

l- Almacenista

[dCaja

3 Administradora

@ Facturacion taller

[ Facturacién repuestos

m Jefe de taller

L.m Coordinadora de ventas

g1




ko ¢ Cuanto tiempo tiene en la empresa, Eurocamiones, C.A.?

82

Tabla 6
Respuestas No. de Yo
respuestas
Menos de 1 afio 6 40,0
De 1 a 3 afios 7 46,7
e 4 a 7 afios 2 133
Total 15 100,0
Grifico #2

-_Menosde 1 afio !
@De 1 a3 aiios




e e

JPodria sefialar que mensajes se difunden a través de los medios de
comunicacion interna? (en el caso de que exista algin medio de comunicacion
interna)

Tabla 7
Respuestas | No.de T Yo l
respuestas
Informacion de interés general
para empleados (prestaciones, 7 46,7
Seguro...)

Informacion sobre aspectos
politicos, econémicos y sociales 4 26,7
que afecten a la empresa.

Informacion profesional sobre

charlas, cursos de capacitacion, 2 13.3

etc.

Informacion sobre cumpleafios,

ingresos o despedidas en la 9 60.0
empresa.

Total 27 146,7 |

— 3
LGr:iﬁco #3 r

 generalpara empleados
. (prestaciones,seguro..)

W nformacion sobre
aspectos politicos,
econdomicos ysociales
que afecten a la empresa.

Olformacion pro fesional
sobre charlas, cutsos de
capacitacion, etc. |

60,0,

Onformacidn sobre i
cumpleaiios, ingresos o
despedidas en la empresa.

b = S
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4. ;Cuales de los siguientes medios de comunicacion interna se utilizan 1
actualmente en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 8
Respuestas ] No. de %o
respuestas

Carteleras T 6 40,0
Correo interno 2 13,3
Red telefénica 13 86,7
Folletos 0
Boletines 0 T
Revistas institucionales 0
Volantes, afiches 0
Otros. Especifique ;Cual? 0
No recyerdp ningun medio de 9
comunicacion interno N
[Tatal 21 1400 |

Grafico #4

-Cﬁ;lems T

@ Correo interno
[JRed tclcfémca

.40 ,0

R4




3. ;Qué medios utiliza Ud. para enterarse de las novedades en Eurocamiones,
C.A?

Tabla 9
Respuestas No. de %
respuestas
Comentarios de pasillo 10 66,7
Carteleras 4 26,7
Correo interno 1 6,7
Red telefonica 9 60,0
Folletos 0 0
Boletines 0 0
Revistas institucionales 0 0
Volantes, afiches 0 0
?eti{gs. Especifique ;Cual? 4 26.7
eunion 1 6,7
Total 28 193,3
Grafico #5
’;éommtarioé de pasillo |
@ Carteleras

O Correo interno
[ Red telefonica
W Jefe

Reunion
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6. ;De qué manera usted se entera cuando entra un nuevo empleado en
Eurocamiones, C.A.?7

Tabla 10

r Respuestas No. de %o
respuestas

Compafiero de trabajo. 9 60,0
Jefe inmediato B 4 26,7
Comunicado por parte de
Directivos l 2 . 12,3
Cartelera o0 ] o
Otro. Especifique 70 ] 0
Total | 15 | 1000

Grifico #6

@ Compatiero e trabajo.

@ Jefe inmediato

1 Comunicado por parte
de Directivos

7. (De qué manera usted se entera cuando se va a ascender a un trabajador en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 11

Respuestas No. de
respuestas

Comentario de pasillo [ 5 l 333 ‘
Compaiiero de trabajo i 7 ] 46,7 —I
Jefe inmediato 1 s 40,0 |
Comunicado por parte de . 1 [ 6.7 —l
Directivos ’

Cartelera 0 ] o |
Otro. Especifique | 0 I 0 ‘
Total | 19 ] 1267 |
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Grafico #7

6,7 | @ Comentario de pasillo

Q 33,3
W Compaficro de trabajo
e\l
' O Jefe inmediato
O Comunicado por parte

46,7 de Directivos |

8. ;De qué manera usted se entera de los aumentos de sueldo en Eurocamiones,
C.A.?

Tabla 12
Respuestas —[ No. de L %o ]
respuestas
Comentario de pasillo T 9 60,0
Compaiiero de trabajo | 2 13.3
Jefe inmediato 4 26,7
Comunicado por parte de 0 0 J
Directivos R
Cartelera 0 0 %
Otro. Especifique 0 0
Total 15 100,0 |
Grafico #8
26,7
ﬂ @ Comentario de pasillo |

m Compaiiero de trabajo
60,0 0O Jefe inmediato

13,3 '

87




9. ;Qué debe hacer para comunicarse con su jefe?

88

Tabla 13
Respuestas No. de Yo
respuestas
Habla directamente con él (ellos) ] 13 86,7 —I
Solicita una audiencia 1 6,7
[Envia un memo 0 0
Via telefonica 4 26,7
Todas 0 0
Otro. Especifique 0 0
Total |18 120,0
Grifico #9
54 S Habia drcctamente
con €} (elios)
6,7." m Solicita wna auwdiencia
0 Via telefonica
86,7




da cudnto tiempo se redne y conversa Ud. con su jefe?

89

Tabla 14 .
Respuestas T No. de %
.. respuestas
Todos los dias 6 40,0
De tres a cuatro veces por
. | 4 267
- [Dos veces por semana 0 [ 0
Una vez a la semana | 3 [ 20,0
de tres veces al mes ] 2 13,3
|Una vez al mes 0 0 j
[Una vez cada dos meses 0 0
[Una vez por trimestre 0 0
{Nunca me reuno con mi jefe 0 0 |
otal 15 1000 |
Grifico #10
13,3 |mTodoslos dias |
|
Q 40,0 W De tres a cuatro veces
20,0 f por semana |
]r_‘lUna vez a la semana I]
‘ ‘DMés de tres veces al ‘
26,7 yi i




11. Cuando se retine con sus jefes, hablan de:

Tabla 15
Respuestas No.de | % j
respuestas
Conversaciones informales ! 1 6.7 [
Resultados de la empresa l 3 20,0
Evaluacignes laborales de 7 J 467
desempeiio B
Todas las anteriores 4 26,7
Total 15 100,0
Grifico #11

[. Conversaciones 1

6,7
26,7 informales
20,0

m Resultados de la
cmpresa

0 Evaluaciones laborales
de desempeiio

[1Todas las anteriores

46,7 S ——

12. Segtin su opinidn, la mayoria de las normas en Eurocamiones, C.A. son:

Tabla 16
Respuestas No. de %o
respuestas
Positivas 4 | 267 |
INegativas 1 I 6,7
Restrictivas |7 | 467
No existen | 3 | 200
Total | 15 | 1000 |
90




Grafico#12

’ 26,7 — o
I Positivas
[ Negativas
‘ 6.7 [ Restrictivas
£ [ Nao existen

46,7

n su opinion, los valores, normas y politicas de Eurocamiones, C.A.

Tabla 17
Respuestas No. de %
) respuestas
[Tradicionales, perduran a través i 7
de los afios ’
r[Est:».i.n abiertos a nuevos cambios 10 66,7
No aceptan cambios 4 26.7
1 15 100,0
Grifico#13
@7 radicionales, perduran
a través de los aflos
3 Estan abiertos a nuevos
cambios

[ No aceptan cambios




14, Con respecto a las normas de seguridad que ofrece Eurocamiones, C.A. para
saivaguardar la vida y salud de sus empleados, podria decir que son:

Tabla 18
Respuestas No. de Yo
respuestas
Muy adecuadas 0 0
Adecuadas 6 40,0
Poco adecuadas 8 533
Nada adecuadas 1 6,7
Total 15 100,0
Grifico#14

[ Adecuadas

@ Poco adecuadas

[ Nada adecuadas

15. Dentro de su grupo de trabajo, usted se siente:
Tabla 19
Respuestas No. de Yo
respuestas

Muy necesario 12 80.0
Poco necesario 1 6,7
Nada necesario 2 13.3
Total 15 100,0
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Grifico#15

o

16. ;En que le ha ofrecido participar Eurocamiones, C.A.?

[ Muy necesario

@ Poco necesario

[0 Nada necesario

Tabla 20
Respuestas No. de Yo
respuestas
Cursos 12 80,0
Charlas 2 13,3
Conferencias 0 0
Seminarios 0 0
Becas de estudio 0 0
No le ha ofrecido nada 1 6.7
.- Total 15 100,0
Grifico#16
6,7
13,3
‘Q @ Cursos
[ Charlas
[ONo le ha ofrecido nada
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17. ;Como definirfa las relaciones de trabajo con sus compafieros en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 21
Respuestas No. de Yo

respuestas
Muy formales 0 0
Formal 8 533
Informal 7 46,7
Muy informal 0 0
Total 15 100,0

Grifico#17
e
53,3 @ [nformal

18. ;Qué tipo de actividades informales realiza con sus compafieros de trabajo?

Tabla 22
Respuestas No. de %
respuestas

Celebracion de Cumpleafios 6 40,0
Celebracion de Fiesta de
Navidad = 123
Reuniones de amigos dentro de 5 13.3
la empresa ’
Almuerzos 10 66,7
Otros. Explique 0 0
Ninguna 1 6,7
Total 21 140,0
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Grifico #18

'@ Celebracion de
Cumpleafios

6,7
‘ 40,0 | Cclelra_cién de Fiesta
de Navidad
. 1 Reuniones de amigos
66, ‘ dentro de la empresa
B 13'3 O Almuerzos

13,3

[l Ninguna

]

19. ;Cémo definiria las relaciones de trabajo con los directivos en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 23
Respuestas No. de Y
respuestas
Muy formales 1 6,7
Formal 12 80,0
Informal 2 13.3
Muy informal 0 0
| 15 100,0 |
Grifico#19

] Mu-y formales

mFormal
JInformal
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20. En cuanto a las relaciones humanas. puede decir que Eurocamiones, C.A. es:

Tabla 24
Respuestas No. de Yo
respuestas
Muy preocupada por sus
1 6,7
empleados
[Preocupada 10 66,7
Poco preocupada 4 26,7
Nada preocupada 0 0
Total 13 100,0
Grifico #20
6’7 et s s
26,7 @ Muy preocupada por
ﬂ sus empleados
@ Preocupada
[dPoco preocupada
66,7 -

21. ;Conoce Ud. la vision, misién, valores y normas de Eurocamiones, C.A.?

Tabla 25
Respuestas No.de | %
respuestas
Si 3 33,3
No 10 66.7
Total 15 100,0

96




Grafico#21

Eurocamiones, C.A.?

33,3

). ¢Por cudl(es) medio (s) Ud. conocid la vision, misidn, valores y normas de

Tabla 26
Respuestas No. de %o
respuestas
|Carteleras 0 0
Correo interno 0 0
Red telefonica 0 0
Folletos 0 | 04
Boletines 0 0
Revistas institucionales 0 0
Volantes, afiches 0 0
Tus jefes 1 20,0
Compatfieros 3 60,0
Char!as de los jefes con los 1 20.0
trabajadores ’
Total 5 100,0
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Grifico#22

Q ' @ Tus jefes
m Compaiicros
O Charlas de los jefes con
los trabajadores
60,0

23. ;Conoce algiun documento que refleje las funciones que debe cumplir cada
departamento que conforma la empresa Eurocamiones, C.A.?

Tabla 27
Respuestas No. de Yo
respuestas
Si 3 20,0
No 12 80,0
Total 15 100,0
Grafico#23

>

ENo
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24, En la mayoria de las ocasiones. como se dirigen los directivos de
Eurocamiones, C.A., a usted:

Tabla 28
Respuestas No. de Yo
respuestas
Hablan personalmente con 15 100.0
ustedes
Utilizan diferentes medios como:
0 0
cartas, correos, memos, etc.
Charlas a grupos de trabajo i 0 i 0
Total ] 15 ] 1000
Grifico #24
él_lﬁbﬂnppcdr;c;ﬁa!meme
[ conmsiedes o o

100,0

25, Cuando a usted le toca tomar una decision en Eurocamiones, C.A..
generalmente ; Como lo hace?

Tabla 29
Respuestas No. de Yo
respuestas

Actia segun su voluntad y lo que

4 26,7
cree correcto
Toma decisiones y antes de
actuar las evalia con su jefe S 33.3
inmediato
Su jefe inmediato le dice como

2 13:3
actuar
Conversa con sus compafieros o " 26.7
jefe inmediato lo que debe hacer ’
Total 15 100,0
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Grifico#25

[@Actia seginsuvoluntad y |
| lo que cree correcto |

* |

26;7 26:7 EToma decisiones yantes
de actuarlas evalia con
su jefe inmediato

V7 4

33.3 OConversa con sus
& | compaiieros o jefe
| mmediato lo que debe
| hacer

OS5u jefe mmediato le dice
como actuar

26. ;Cual es su participacion en la planificacién y realizacién de sus actividades
en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 30
Respuestas No. de Yo
respuestas
Participa activamente 4 26,7
Las realiza segtin imposicion de 3 20,0
normas
Ambas 8 33,3
Total 15 100,0
Grifico #26
.26,7 @ Participa activamente |
[ Las realiza sepin
53,3 imposicién de normas
' [0 Ambas
20,0 =
100




27. ¢Ha sido ascendido desde que trabaja en Eurocamiones, C.A.?

Eurocamiones, C.A.?

Tabla 31
[ Respuestas | No.de | Yo |
respuesfas ;
Si 5 330 |
1-3 anos 3 20,0
4-7 anos ] 2
No 10 67,0 |
1 ano 6 40,0 |
1-3 anos 4 26,7 1
Total 15 100,0 |
Grafico #27
33,0

28. ;Qué tipo de recompensa o motivacion ha recibido por su desempefio en

Tabla 32
Respuestas No. de %o T
respuestas

Econdmica 3 20,0
Profesional — Ascenso 4 26,7 }
Material 0 0
Capacitacion, cursos, talleres, 7 46.7
Let_c.
[Reconocimiento plblico 1 6,7
INada 6 40,0
Total 21 | 1400
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Grifico #28

= Ewnblﬁica

20,0

40,0 ' B Profesional - Ascenso
26,7 [ Capacitacion, cursos,
7 talleres, ctc.
6,7 O [ Reconocimiento

piblico
W Nada

46,7

-1

29. ;Qué es lo que usted mas espera de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Tabla 33
Respuestas No. de Yo
respuestas
Mejores salarios 7 46,7
Reconocimiento 3 20,0
Seguridad y estabilidad 5 33,3
Total e 13 100,0
Grifico #29
333 ) B
1 Mejores salarios
46,7 Bl Reconocimiento
‘ {1 Sepuridad y estabilidad
20,0
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0. Sefiale en una lista las razones por las cuales le gusta pertenecer a
Eurocamiones, C.A. (Maximo 3)

Tabla 34
Respuestas No. de Yo
| respuestas

Me gusta mi labor T 46,7
Iarupo de trabajo 6 40,0
Adqu?rir gonocimicntos y 6 40,0
experiencia
Remuneracion monetaria | 3 I 20,0
Oportunidades de ascenso que
banden ! ; [ 200
e ERE
La siento como familia | 2 I 133
Apoyo en momentos dificiles 1 6.7
Quiero ser parte de su expansion 1 6,7
Empresa solida 1 6.7
Total 32 213,3

Grifico #30

'@Me gusta milabor |

OAdquirrconocimientos y
experiencia

ORemuneracidn monetaria

BEGrupo de trabajo

WMOportunidades de
ascenso que brindan

OF oner en practica mis
conocimientos

BEILa siento como familia

OApoyo ¢en momentos
dificiles

W Quicro serparte de su
expansion

EEmpresa solida f
8]

|
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31. Si pudiera agregarle algo, ;qué seria?

Tabla 35
Respuestas No.de | Y%
respuestas

Mayor comprension de parte de
los directivos e gy
Reconocimiento de desempefio 5 33.3
Mayor comunicacion 3 20,0
Motivacion 2 133
Mayor planificacién 2 133
No creer en chismes 2 13,3
Comedor 1 6.7
Ul}a ventana mas grande para 1 6.7
caja
Anélisis objetivo de errores y
planteamiento de soluciones : 6.7
Total 23 1533

Grifico #31

ri;l-ﬂyu.r ;:.I;Imp!'el‘lsiﬂll de pan—;
de los directivos
EReconocimiento de

desempefio
O Mayor comunicacion
OMotivacion
W Mayor planificacion

[ No creer en chismes

BComedor

[OUna ventana mas grande para
caja

| Andlisis objetivo de errores y
pl i de soluci
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52. ;Cual es su grado de identificacion con Eurocamiones, C.A.?

Tabla 36
Respuestas No. de l Yo '
respuestas
Muy identificado 2 133
Identificado 9 | 600 |
Poco identificado 3 20,0 |
Nada identificado | 6.7 %
Total 15 100,0
Grifico #32
6,7 13,3

@ Muy identificado
| Identificado

O Poco identificado
[ Nada identificado

33. La estabilidad que proporciona Eurocamiones, C.A., es:

Tabla 37
Respuestas No. de % |
respuestas '
Mucha 5 33,3
Poca 8 53,3
ﬂ\linguna 2 13,3
Total 13 100,0
105




Grafico#33

13,3
33,3 -
@ Mucha
mPoca
O Ninguna

53,3

34, Sefiale: ;Cudl cree es la meta de Eurocamiones, C.A. a mediano plazo?

Tabla 38
Respuestas No. de Y%
 respuestas
Conservar su posicion 1 6,7
Expandirse 11 23,3
Obtener mads clientes 2 20,0
Otra. Especifique 0 0
Total 15 100,0
Grafico #34

3 Conservar su posicion
E Expandirse
[ Obtener mas clientes

73,3
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.2.2 Area operativa, total de empleados: 16

1. Especifique su cargo dentro de la empresa Eurocamiones, C.A.

Tabla 39 |
No. de "

| Respuestas GepER Yo |
Mecénico 11 68,75
[Electricista 2 12,50
[Pintor 2 | 1250
[Bombista | 1 | 625 |
[Total | 16 | 100,00 |

Grafico #35

6,25
12,50 q S
: Q @ Mecanico
[@ Electricista
1350 OPintor
68,75 QBombista

2. ;Cuanto tiempo tiene en la empresa, Eurocamiones, C.A.?

Tabla 40
Respuestas relsw[:;(:ias %
Menos de 1 afio 3 18,75
De 1 a 3 afios 8 50,00
De 4 a 7 afios E 31,25 |
Total |16 100,00
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Griafico #36

18,75
31,25 o i
3 Menos de 1 afio
mDel a3 aiios
C1De 4 a 7 afios
50,00

3, ¢Podria sefialar que mensajes se difunden a través de los medios de
comunicacion interna? (en el caso de que exista algin medio de comunicacion
interna)

Tabla 41
Respuestas No, de L %o
18 respuestas
| Informacion de interés general para empleados
8 ; 6 37,50
1 restaciones, seguro...)
| Informacién sobre aspectos politicos, econémicos 6 37,50 1

y sociales que afecten a la empresa.

{Informacion profesional sobre charlas, cursos de
i e, 9 56,25
| capacitacion, etc.
| Informacién sobre cumpleafios, ingresos o 10 62.50
| despedidas en la empresa. ’
| Total | 31 193,75
Grifico#37 _—
\@mformacion de interés |
| generalpara empleados
|| (prestaciones, seguro..)
37,50 Binformacionsobre
52’50 aspectos politicos,

econdmicos ysociales

. que afecten a la empresa.
Ohformacion profesional
3?,50 sobre chartlas, cursos de
capacitacion, ete.
56,25 [Ohformacion sobre
[

cumpleafios, mpresos o
despedidas en la empresa.

e e i
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actuaimente en Eurocamiones, C.A.?

L, ;Cudles de los siguientes medios de comunicacion interna se utilizan

109

Tabla 42 .
Respuestas Mole %
respuestas
- |Carteleras 10 62,50
- | Correo interno 0 0
~ [Red telefonica i 6,25 |
~ |Folletos 0 0
i | Boletines 0 0
- | Revistas institucionales 0 0
| Volantes, afiches ] 0 0
| Otros. Especifique ;,Cudl? [0 | o |
~ | No recuerdo ningun medio de comunicacion |
i 7 4375
~ |interna
| Total 18 112,50 |
Grifico#38
‘@Carteleras |
| |
43,75 @ Red telefénica
62,50
O No recuerdo ningin
6,25 medio de comunicacion
| interna



5. ;Qué medios utiliza Ud. para enterarse de las novedades en Eurocamiones,

C.A?

Tabla 43 _
Respuestas No.de Y% l
respuestas
|Comentarios de pasillo 19 56,25 |
| Carteleras | 4 25,00
Correo interno | 0 0
Red telefénica [0 0
Folletos 0 0
Boletines 0 0
Revistas institucionales 0 l 0 |
Volantes, afiches 0 0
|Otros. Especifique ¢ Cual? T
| Ninguno 1 6,25
Jefe 3 18,75
i7 106,25 |
Grifico #39
18,75
@ Comentarios de pasitio
6,25 m Cartcleras
56,25 O Ninguno
zs,oo' e
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- Eurocamiones, C.A.?

5. ;De que manera usted se entera cuando entra un nuevo empleado en

Tabla 44
No. de ¢
Respuestas vespnEstis Yo
| Compafiero de trabajo. 4 | 2500
{Jefe inmediato 7 | 4375
| Comunicado por parte de Directivos 0 0
{Cartelera 0 0
{Otro. Especifique
| No avisan 1 6,25
| Comentario 6 37.50
| Total 18 112,50
Grafico #40
25,00

s,zsd’

43,75

Rurocamiones, C.A.?

37,500 b ’ @ Compatiro de trabsjo.
@ Jefe inmediaio
I Mo avisan

[:[ Comcntano

|
]

(De que manera usted se entera cuando se va a ascender a un trabajador en

Tabla 45
Respuestas Sl Yo
respuestas
mentario de pasillo 4 25,00
pafiero de trabajo 2 12,50
efe inmediato 1 6,25
municado por parte de Directivos 1 6,25
elera 0 0
Otro. Especifique
fio 2 12,50
5e entera 9 56,25
19 118,75 |
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Grifico #41 |;ébmmfag de p-asﬂlo |
| |

l.Compaﬂem de trabajo
25,00 '

O Jefe inmediato

‘ 1250 O Comunicado por parte
r

\% de Directivos
‘\\& 6,25 = Duetlo

12,502

No se entera

8. ¢(De que manera usted se entera de los aumentos de sueldo en Eurocamiones,
C.A.?

Tabla 46 " ‘
Respuestas Do, e Yo
respuestas
Comentarios 3 18,75
Compaiiero de trabajo 2 12,50
Jefe inmediato 2 12.50
Comunicado por parte de directivos 6 37,50
Cartelera 0 0
Otro. Especifique
Nunca se habla de aumentos 2 12,50
Directamente con los directivos 5 3125
Estamos en espera 4 25,00
Total 24 150,00
Gidnes s IluCﬂmcntario de pasillo \
!.Compaﬁem de trabajo \
|

CHefe inmediato

£} Comunicado por parie
de Directivos

B Nunca se habla de
aumentos

[ Directamente con los
directivos

|mEstamos en espera |
e et v |
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9. ;Qué debe hacer para comunicarse con su jefe?

Tabla 47
Respuestas Nede Yo
respuestas
Habla directamente con €l (ellos) 12 75,00
Solicita una audiencia 5 31,25
[Envia un memo 0 0
Via telefonica 0 0
[Todas e 0
Otro. Especifique
s imposible comunicarse con ¢l 1 6,25
Total |18 112,50
Grifico#43
6,25 e oo
1 Habla directamente
31.25 q con ¢l (ellos)
¢ & Solicita una audiencia
75.00 1 Es imposible
! comunicarse con €l
10. ;Cada cudnto tiempo se rene y conversa Ud. con su jefe?
Tabla 48
Respuestas Noude %
respuestas
Todos los dias | 6 37,50
|De tres a cuatro veces por semana 1 0 10
Dos veces por semana 1 | 6,25
{Una vez a la semana ] 1 L 6,25
Més de tres veces al mes I 1 6,25
Una vez al mes ] 3 18,75
Una vez cada dos meses ] 1 6,25
Una vez por trimestre 1 6,25
Nunca me retino con mi jefe 2 12,50
Total | 16 100,00 |
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Grifico#44  |@Todos los dias

@Dos veces porsemana

I
12,50 gU.Um vezala s¢mana

6;25 37'50 DiMas de wres veces aimes
6,252

W Una vezalmes

' \ [JUna vezcada dos meses
18,75

6,25 6,256'25 [ Una vez por trimes tre

| ONunca me redino con mi

[ kE
11. Cuando se retine con sus jefes. hablan de:
Tabla 49
Respuestas e Y
respuestas
Conversaciones informales 3 18,75
Resultados de la empresa 4 25,00
Evaluaciones laborales de desempefio 3 18,75
Todas las anteriores 6 37,50
Total 16 100,00
Grifico #45
‘@Conversaciones |

18,75 informales
B Resultados de la

37,50 ’
empresa
[ Evaluaciones faborales
d 25,00 de desempeiio
18,75

[0 T odas las anteriores

— —_—
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12. Segin su opinién, la mayoria de las normas en Eurocamiones, C.A. son:

son:

Q 31,25
18,7SD

37,50

@ Negativas
[J Restrictivas
[ No existen

Tabla 50
Respuestas ¥ de Yo

respuestas
Positivas 5 31,25
Negativas 6 37,50
Restrictivas 3 18,75
No existen 2 | 1250
Total 16 | 100,00

Grafico #46
12,50
ansi.ti\;ns

13. Segun su opinidn, los valores, normas y politicas de Eurecamiones, C.A.

Tabla 51
Respuestas B0 de —i %
_ respuestas
Tradicionales, perduran a traves de los afios 1 6,25
Estan abiertos a nuevos cambios 5 31,25
INo aceptan cambios 10 62,50
Total 16 100,00
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Grifico #47
|
6,25 o ;
3 T radicionales, perduran
a través de los afios
31,25 M Estén abiertos a nuevos
cambios
62,50 [1No aceptan cambios

14. Con respecto a las normas de seguridad que ofrece Eurocamiones, C.A. para
salvaguardar la vida y salud de sus empleados, podria decir que son:

Tabla 52
Respuestas No: de
respuestas
Muy adecuadas 0
Adecuadas 2
Poco adecuadas ] 6
INada adecuadas [ 8
Total 116
Grifico #48
12,50
' EAdecuadas
50,00 @ Poco adecuadas
37,50 [ Nada adccuadas
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15. Dentro de su grupo de trabajo, usted se siente:

Tabla 53
Respuestas vl %
respuestas
Muy necesario 15 93,75
Poco necesario 1 6,25
ada necesario 0 0
Total 16 100,00 |
Griafico #49
6,25
uMuy necesario
Bl Poco necesario

93,75

16. ;En que le ha ofrecido participar Eurocamiones, C.A.?

Tabla 54 1
Respuestas No, e Yo J
respuestas
Cursos 5 31,25 |
Charlas 0 0 [
Conferencias 0 0 ]
[Seminarios 0 0 |
|Becas de estudio 0 0
INo le ha ofrecido nada 11 68,75
{Total 16 100,00
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Grifico #50 |

1,25 H

3
@ Cursos
M No le ha ofrecido nada
68,75

17. {Como definiria las relaciones de trabajo con sus compafieros en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 55
Respuestas Nosds Yo ‘
respuestas
Muy forrﬂ.a.[es 4 25’00 J .
Formal 11 68,75
- Muy informal 0 0 J
Total 16 100,00 |
Grifico #51
6,25
25,00
Q - Sy ot
mFormal
O Informal |
68,75
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18. 7Qué tipo de actividades informales realiza con sus compafieros de trabajo?

Tabla 56
Respuestas N %
respuestas
Celebracidon de Cumpleafios 5 31,25
Celebracion de Fiesta de Navidad 6 37,50
Reuniones de amigos dentro de la empresa 5 31,25
Almuerzos 1 6,25
Otros. Explique
inguno 5 31,25
Total 22 137,50
Griafico #52
(e
| Cumpleafios
31,25 31,25 B Celebracion de Fiesta
de Navidad
[J Reuniones de amigos
6,25=—= dentro de la empresa
Q (1 Almuerzos
31,25 37,50
|1 Ninguno
|
19. ;Coémo definiria las relaciones de trabajo con los directivos en
Eurocamiones, C.A.?
Tabla 57
Respuestas o e %
respuestas
Muy formales 4 | 25,00
Formal 5 | 31,25
ormal 0 Q
Muy informal 7 43,75
Total 16 100,00
119




Grafico #53

25,00
43,7 - M i coriales

@ Formal

' OMuy informal

31,25

20. En cuanto a las relaciones humanas. puede decir que Eurocamiones, C.A. es:

Tabla 58
Respuestas No.de % t
respuesias
- [Muy preocupada por sus empleados 1 6,25
3 Preocupada 4 25,00
Poco preocupada 3 ] 18,75 I
Nada preocupada 8 j 50,00 |
Total 16 | 100,00
Grifico #54
6,25 B Muy preocupada por |

sus empleados

'. 25,00 @ Preocupada
50,00 [ 3 Poco preocupada

1 8,75 O Mada preocupada
L |
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21. ;Conoce Ud. la vision, misién, valores y normas de Eurocamiones, C.A.?

Tabla 59 ”
Respuestas No:dle Yo
respuestas
Si 4 25,00
No 12 75,00
Total 16 100,00
Griafico #55
25,00
I o
mNo

75,00

22. ;Por cual(es) medio (s) Ud. conoci6 la vision, misién, valores y normas de
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 60
Respuestas No..de Yo o
respuestas
Carteleras 1 25,00
Correo interno 0 0
Red telefoénica 0 0
Folletos 0 0
Boletines 0 0
Revistas institucionales 0 0 |
Volantes, afiches 0 0
Tus jefes 3 75,00
Compafieros 0 0
Charlas de los jefes con los trabajadores 0 0
Total 4 100,00 |
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Grifico #56

I 25,00

75,00

23. ;Conoce algin documento que refleje las funciones que debe cumplir cada

departamento que conforma la empresa Eurocamiones, C.A.?

122

Tabla 61
Respuestas NUde Yo
respuestas
Si 6 37.50
No 10 62,50
Total 16 100,00
Grifico #57
37,50 e
mSi
@ No
62,50




24. En la mayoria de las ocasiones, como se dirigen los directivos de
Eurocamiones, C.A., a usted:

Tabla 62
Respuestas DBusce %
respuestas
Hablan personalmente con ustedes 16 100,00
Utilizan diferentes medios como: cartas, correos, 0 0
memos, elc.
Charlas a grupos de trabajo 0 0
(Total 16 100,00
Grafico #58
@ Hablan pé};;ona!men{e
con ustedes

100,00

25. Cuando a usted le toca tomar una decision en Eurocamiones, C.A.,
generalmente ; Como lo hace?

Tabla 63
Respuestas NG dle Yo
respuestas
Actia segutin su voluntad y lo que cree correcto 0 0
Toma decisiones y antes de actuar las evalua con
ol . 8 50,00
su jefe inmediato
Su jefe inmediato le dice como actuar 1 6,25
Conversa con sus compafieros o jefe inmediato lo
¥ 43,75
que debe hacer
Total 16 100,00




Grifico#59

1

:.Toma decisiones y

| antes de actuar las

| evalta con su jefe
inmediato

M Su jefe inmediato le
43,7 50,00 dice como actuar

[ Conversa con sus
6,25 compaiieros o jefe
inmediato lo que debe
hacer

26. ;Cual es su participacion en la planificacion y realizacion de sus actividades
en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 64
Respuestas Hoide %o
respuestas
Participa activamente 10 62,50
Las realiza seguin imposicion de normas 4 25,00
Ambas 2 12,50
Total 16 100,00
Grifico #60

@ Participa activamente

[ Las realiza segin
imposicion de normas

62,50 -
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27. ;Ha sido ascendido desde que trabaja en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 65 ] )

Respuestas rels\:l;;ias Yo | 'l
Si 1 6,25 |
4-7 anos L 1 6,25
No 15 93,75
1 ano 3 18,75
1-3 anos 50,00
4-7 anos 25,00
Total 16 100,00

Grifico #61
6,25

/ =

mNo

93,75

28. ;Qué tipo de recompensa o motivacion ha recibido por su desempefio en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 66
No. de % 1
respuestas

Respuestas

Profesional — Ascenso

FEconémica ] 3
I
B

Material 0
Capacitacion, cursos, talleres, etc. 2
IReconocimiento ptiblico ‘ 0
INada 10
Total 16
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Grifico #62
:‘I
'@ Economica !
18,75 " !
I Profesional - Ascenso
—l 6,25
v 3 Capacitacion, cursos,
62,50 12,50 talleres, etc.
{3 Nada _
n |

29. ;Qué es lo que usted mas espera de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Tabla 67
-
Respuestas ( o de %o
respuestas
Mejores salarios 10 62,50
Reconocimiento 4 25,00 ]
Seguridad y estabilidad 2 12,50 |
Total 16 100,00 |
Grafico #63
12,50
@ Mejores salarios
25,00 [@ Reconocimiento
62,50 [0 Seguridad y estabilidad
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20. Sefiale en una lista las razones por las cuales le gusta pertenecer a

Eurocamiones, C.A. (Maximo 3)

Tabla 68
Respuestas No.ite %
respuestas
Le gusta su labor 11 68,75
Grupo de trabajo 6 37,50
Horario 2 12,50
Cerca de la casa 2 12,50
Obtener experiencia 1 625 |
Aprender cosas nuevas i 6,25
S¢ que trabajo bien 1 | 625
Estoy orgulloso de trabajar para Eurocamiones 1 | 625
Buen trato de los jefes 1 | 625
Total 26 | 162,50
il 'ELe gusta su labor ﬁ(
co#64 g
t.Gmpo de trabajo (
l

[Horaro

CiCerca de la casa
68,75 WObiener experiencia
OAprendercosas nuevas

M Se que trabajo bien

t OEstoyomgulloso de
| trabajarpara
| Ewrocamiones

| @Buen trato de los jefes
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31. Si pudiera agregarle algo, ;qué seria?

Tabla 69 )
Respuestas DN %o
respuestas

ISeguridad de trabajadores 5 31,25
Mejores salarios | 5 ] 31,25
Reconocimiento de desempeiio | 4 25,00
otivacion 3 18,75
Mejorar los uniformes y botas 3 18,75
Atencion a los obreros 3 18,75
Mejorar servicios médicos (botiquin) 3 18,75
Puntualidad de palabra 3 18,75
Mejorar bafios 2 12,50
Mejoras de prestaciones sociales 2 12,50
Mejorar utilidades y vacaciones 2 12,50
Mayor comunicacion 1 6,25

Mejorar cesta ticket 1 | 625

Buzon de opiniones 1 6,25

Nada | 1 6,25
Total | 39 243,75

'[Seguridad de trabajadores
Grifico #65

BEIM ejores salarios

OReconocimiento delos
jefes

OEstimulara los obreros

mMejoarlos uniformes y
botas

OAtencidnalos obreros

M ejorar servicios
medicos (botiguiny

[AF untualidad de palabra

WM ejorar bafios

E M ejoras de prestaciones
sociales

M ejorar utilidades y
vacaciones

mMayor comunicacian

W\ ejorar cesta ticket

WBuzon de opiniones

!mNada

128




32. ;Cudl es su grado de identificacion con Eurocamiones, C.A.?

Tabla 70 5
Respuestas reZL{: e(i:as %
Muy identificado 10 62,50
Identificado 3 18,75
Poco identificado 2 12,50
Nada 1dentificado | 1 6,25
Total | 16 100,00
Gréfico #66

6,25
1250 @ 200 e

Qﬂ @ Muy identificado
3 Identificado

18,7 [JPoco identificado
62,50 ==

] Nada identificado

33. La estabilidad que proporciona Eurocamiones, C.A., es:

Tabla 71
Respuestas Noi de Yo
respuestas
Mucha 5 31,25
Poca 3 18,75
Ninguna 8 50,00
Total 16 100,00
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Grifico #67
31,25 N
@ Mucha
50,00 @mPoca
[JNinguna
18,75

34, Seniale: ;Cudl cree es la meta de Eurgcamiones, C.A. a mediano plaza?

Tabla 72
No. de "
Respuestas e Yo
Conservar su posicion 5 31,25
Expandirse 8 50,00
|Obtener mas clientes 3 18,75
Otra. Especifique 0 | 0
Total 16 100,00
Grifico #68
18,75
31,25 =
3 Conservar su posicidn
B Expandirse
1 Obtencr mas clientes
50,00
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.2.3 Area administrativa y operativa, total de empleados: 31

1. Especifique su cargo dentro de la empresa Eurocamiones, C.A.

Tabla 73
No. de &
Respuestas ERaTTbAtAR Yo
Mecénico 11 35,48
Vendedor (a) 6 19,35
Caja i 3,23 |
Almacenista 2 6,45
Electricista 2 | 645
Pintor 2 | 6,45
Administradora 1 3,23
Facturacién de taller 1 323
Facturacion de repuestos 1 3,23
Jefe de taller 1 323 |
Coordinadora de ventas 2 645 |
Bombista 1 3.23
| Total 31 100,00
Grafico#69
 @Mecinico ]

@ Vendedor(a)

OCan

DOAlmacenista
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OPintor

B Administradora
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B Facturacion repuestos

EJefe de taller

OCoordinadora de ventas

| EBombista

s




2. ;Cuanto tiempo tiene en la empresa, Eurocamiones, C.A.?

Tabla 74 B | |
Respuestas o, fe L Yo |
respuestas
Menos de 1 afio 9 | 2903
De 1 a 3 afios 15 | 48,39
De 4 a 7 afios 7. |k P258
Total 31 | 100,00
Grafico#70
d .29'03 [IMenos de 1 afio
EDec 1 a3 afios
. ODe 4 a 7 afios
5 - |

- 3. ;Podria sefialar que mensajes se difunden a través de los medios de
comunicacion interna? (en el caso de que exista algun medio de comunicacién

interna)
Tabla 75
Respuestas g %o 1
respuestas

formacion de interés general para empleados 13 41.94 l
(prestaciones, seguro...) ’
Informacion sobre aspectos politicos, econdmicos y 10 3226
sociales que afecten a la empresa. L ’
Infom_rxaci.én profesional sobre charlas, cursos de L 1 35.48
capacitacion, etc. ’
Informflcién sobre cumpleafios, ingresos o l 19 61.29
despedidas en ]la empresa. ’
Total | 53 170,97
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Grifico#7Y
| mhfermacidn de mierds

genernlpara empleados

| (Prestaciones, seaurs, )

|
1,94 Winformacion sobre
r

aspectos politicos,

cconbmicos ysociales
gue aftcten a la empresa.

[Oinformacion profesional
sobre charlas, cursos de
capacitacion, ete,

Clinformacién sobre
cumpleafios, ingresos o

) despedidas enla empresa.

|

|

4. ;Cudles de los siguientes medios de comunicacidn interna se¢ utilizan
actualmente en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 76
,
Respuestas ] No. de respuestas %
eleras 16 | 51,61
| Correo interno 2 | 6.45
|Red telefonica 14 ] 45,16
Folletos Q0 Q
| Boletines 0 0 I
| Revistas institucionales 0 0 |
| Volantes, afiches 0 0 |
tros. Especifique ;Cual?
1 o .
recuerflo ningiin medio 7 22,58
> comunicacion mterng
Total 39 | 125,81
Grafico#7): oo
| Carteleras |
22,58 IlCon‘m nterno
<I 51,61
3 Red telefonica
45,16 \
6,45 [1No recuerdo ningim
| medio de comunicacién
| interno
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2

;Qué medios utiliza Ud. para enterarse de las novedades en Eurocamiones,

C.A.?
Tabla 77

Respuestas ]rels:fuei:as %
Comentarios de pasillo j 19 ‘ 61.29
Carteleras 8 | 2581
Correo interno | 1 | 3.23
Red telefonica | 9 | 2903
lFo lletos | 0 J 0
|B01etines | 0 | 0
Revistas institucionales T 0 0 ]
Volantes, afiches ] 0 0
Otros, Especifique ;Cual?
INinguno 1 3,23
[Reunion 1 3,23
Jefe 7 22,58
Total | 46 148,39

Gréfico#73

22,58
3,23
3,23
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6. ;De que manera usted se entera cuando entra un nuevo empleado en

Eurocamiones, C.A.?

Eurocamiones, C.A.?

Tabla 78 .
Respuestas s % J
respuestas
Compafiero de trabajo. 13 41,94 |
Jefe inmediato 11 35,48
Comunicado por parte de Directivos 2 6,45
Cartelera 0 0
Otro. Especifique
0 avisan 1 3,23
Comentario 6 19,35
Total 33 106,45
Grafico#74
@ Compafiero de trabajo.
19,35 Bl Jefe inmediato
3,23 41,94
. % ! 1 Comunicado por parte
= de Directivos
‘ [ No avisan
3548 t.Comentario

7. ¢De que manera usted se entera cuando se va a ascender a un trabajador en

Tabla 79 N
Respuestas Ho; de Yo
respuestas

Comentario de pasillo 9 29,03
Compafiero de trabajo 9 29,03
Tefe inmediato 7 | 2258

omunicado por parte de Directivos 2 6,45
Cartelera 0 0
Otro. Especifique
Duefo 2 0,45
No se entera 9 29,03
Total 38 122,58
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| l

'ICQmpaﬂm de trabajo l

29,03

29,03 7t . ’ [lefe inmediatao
el 0 Comunicado por parte
56’4;5“- de Dircctivos
' Q 29,03 i
22,58

. [ No se entera |

| |

8. (De que manera usted se entera de Jos aumentos de sueldo en Eurocamiones,
C.A.?

Tabla 80
Respuestas Nosle %
respuestas
Comentario de pasillo 12 38,71
Compaiiero de trabajo 4 12,90
Jefe inmediato 6 19,35
Comunicado por parte de Directivos 6 19,35
Cartelera 0 0
Otro. Especifique
Nunca se habla de aumentos 2 6,45
jrectamente con los directivos 5 16,13
stamos en espera 4 12,90
Total 39 12581 |
Grifico#76
| @Comentario de pasile |
12'90 l’ @Compaiiero de trabajo i
16,13& 38171 [Jefe nmediato
6 45- ﬂg?mgpi:adn porparte de
v v i‘ MNunca se habla de
19,35 12r90 ::::':::linm conlas
19,35 directivos
EEstamos encspera |
R
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9. ;Qué debe hacer para comunicarse con su jefe?

Tabla 81

137

Respuestas reI:pot;eds:as %o
Habla directamente con él {ellos) 25 | 80,65
Solicita una audiencia 6 | 1935
Envia un memo 0 J 0
Via telefonica | 4 12,90
Todas 0 0
Otro. Especifique
s imposible comunicarse con ¢l 1 3,23
Total 36 116,13
Grifico #77
Qﬂ {3 Solicita una audiencia
19,35‘
{1 Via telefonica
8085 [ 3 Es imposible
|

comunicarse con el ’




10. ;Cada cudanto tiempo se reune y conversa Ud. con su jefe?

Tabla 82
| Respuestas rel:pot.lgias Yo
Todos los dias 12 38,71
De tres a cuatro veces por semana 4 12,90
Dos veces por semana 1 323
Una vez a la semana 4 112,90
Mads de tres veces al mes [ 3 9,68
Una vez al mes 3 9,68
Una vez cada dos meses 1 323
Una vez por trimestre 1 3,23
Nunca me revino con mi jefe 2 6,45
Total 31 100,00
Grifico #78
|@Todoslos dias |
l' B De tres a custro veces por l
3,23 6,45 semany
O Dos veces por semana
38,71  [BUmvernheemm
| Mas de tres veces al mes
9'68 0 Una vez al mes
dj‘ B Una vez cada dos meses
1220 3,23 12,90 0 Una vez por trimestre
:' @ Nunca me retno con mi jefe
|
138




11. Cuando se retine con sus jefes, hablan de:

Tabla 83
No. de -
Respuestas respuestas Yo
Conversaciones informales 4 12,90
Resultados de la empresa 7 22,58 |
Evaluaciones laborales de desempefio 10 3226 |
Todas las anteriores | 10 3226 |
Total I 100,00 |
Grifico #79
S
oy (W
32,26 ' @ Resultados de Ja
22,58 =
[J Evaluaciones laborales
de desempefio

>

32,26

1 Todas las anteriores

12. Segtin su opinion, la mayoria de las normas en Eurocamiones, C.A. son:

Tabla 84
Respuestas m?p?{;;‘:as Yo
Positivas 9 29,03
Negativas 7 22,58
Restrictivas J 10 1 32,26
No existen | 3 | 16,13
Total 31 | 100,00
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Grifico #80

16,13
Q 29,03 T
@ Positivas
. [ Negativas
[JRestrictivas
22\ _| | o enipen

22,58

13. Segun su opinion, los valores, normas y politicas de Eurocamiones, C.A.
son:

Tabla 85 _
Respuestas [ Nd. de %
respuestas
Tradicionales, perduran a través de los afios | 2 6,45 |
Estan abiertos a nuevos cambios | 15 48,39
No aceptan cambios [ 14 45,16
Total | 31 100,00
Gréfico #81
6,45 . ) S
@ Tradicionales, perduran
' a través de los afios
45,16 @ Estan abiertos a nuevos
cambios
48,39

[ No aceptan cambios
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14, Con respecto a las normas de seguridad que ofrece Eurocamiones, C.A. para

salvaguardar la vida y salud de sus empleados, podria decir que son:

Tabla 86 1
Respuestas Mo:de l %o J
respuestas
Muy adecuadas 0 | 0 |
[Adecuadas 8 | 2581
[Poco adecuadas 14 45,16
[Nada adecuadas 9 29,03
Total 31 100,00 |
Grifico #82
29,03 Sk —
a Iin.demdas
@i Poco adecuadas
' [ Nada adecuadss
45,16
15. Dentro de su grupo de trabajo, usted se siente:
Tabla 87
Respuestas ] Do, de Yo
respuestas
Muy necesario iy 87.10
Poco necesario 2 6.45
INada necesario 2 6,45
Total 31 100,00
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Grafico #83
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[ Nada necesario

16. ;En que le ha ofrecido participar Eurocamiones, C.A.?

No. de [

Respuestas respuestas
Cursos 17
Charlas 2
Conferencias 0
Seminarios 0

Becas de estudio 0 N
INo le ha ofrecido nada 12
Total 31

Grafico #84
i P S
54,84 @ Charlas
I E3No fe ha offecido nada

6,45




17. ;Coémo definiria las relaciones de trabajo con sus compaiieros en

Eurocamiones, C.A.?

Tabla 89
Respuestas regi)‘:;:s:as %

Muy formales 4 12,90 l
Formal 19 61,29 |
Informal 8 25,81 |
Muy informal ! 0 0 !
Total | 31 100,00 |

Grifico #85

= Formal
O Infaormal

O Muy formales

18. ;Qué tipo de actividades informales realiza con sus compafieros de trabajo?

Tabla 90
Respuestas b Yo
respuestas

Celebracion de Cumpleafios 11 35,48
(Celebracion de Fiesta de Navidad 8 2581 |
IReuniones de amigos dentro de la empresa 7 2258 |
Almuerzos 11 35,48
Otros. Explique

Ninguno 6 19,35
Total 43 138,71
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Grafico #3836
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de Navidad
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19. ;Como definiria las relaciones de trabajo con los directivos en

Eurocamiones, C.A.?

aw.

6,45{';::‘

54,84
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Tabla 91
No. de 5
Respuestas EeRTicstas Yo

Muy formales 5 16,13
Formal |17 54.84
Informal 2 | 645
Muy informal 7 | 22,58
Total 31 | 100,00

Grafico #87

2258 16,13 |




20. En cuanto a las relaciones humanas. puede decir que Eurocamiones, C.A. es:

Tabla 92 i
No. de o
Respuestas respuestas Yo
IMuy preocupada por sus empleados 2 6,45
IPreocupada 14 45,16
Poco preocupada 7 22,58
|Nada preocupada 8 25,81
Total 31 100,00
Grifico #88
6,45 | EMuy preocupada por |

25,81 sus empleados
ﬂ y [ Preocupada
U 45,16 OPoco preocupada
22,58

O Nada preocupada
|

21. ;Conoce Ud. la vision, mision, valores y normas de Eurocamiones, C.A.?

Tabla 93
Respuestas Naide Yo
respuestas
Si 9 | 2903
No [ 22 70,97
Total | 31 100,00
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Grifico #89

29,03
) e

mNo

70,97

22. ;Por cudl(es) medio (s) Ud. conocid la vision, misién, valores y normas de
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 94
Respuestas Ny e %
respuestas
Carteleras 1 1111
Correo interno 0 0
Red telefonica | o0 0
Folletos ] 0 0
IBoletines T 0 0
Igevistas institucionales I 0 0
Efolantes, afiches 0 0
Tus jefes 4 44.44
Compaiieros 3 33,33
Charlas de Jos jefes con los trabajadores 1 11,11 |
Total 9 100,00 |
Grafico #90
5 K R [ 6 BCuclerss |
q ' m| Tus jefes
33,3 [0 Compaiicros
44,44
[ Charlas de los jefes con
|_tosbejadores
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23. ;Conoce algin documento que refleje las funciones que debe cumplir cada
departamento que conforma la empresa Eurocamiones, C.A.?

Tabla 95
Respuestas L;;::;as Yo
Si | 9 29,03
No | 22 70,97
Total L 100,00
Grifico #91
29,03
) =
N

70,97

24. En la mayoria de las ocasiones, como se dirigen los directivos de
Eurocamiones, C.A., a usted:

Tabla 96
Respuestas o %
respuestas
Hablan personalmente con ustedes 31 100,00
Utilizan diferentes medios como: cartas, correos, 0 0
[memos, etc.
Charlas a grupos de trabajo 0 0
Total 31 100,00
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Grifico #92

con ustedes

@ Hablan BE@AIE&J

100,00

25. Cuando a usted le toca tomar una decision en Eurocamiones, C.A.,
generalmente ;Como lo hace?

Tabla 97
Respuestas Ll g %
respuestas
Actia segun su voluntad y lo que cree correcto 4 12,90
Toma decisiones y antes de actuar las evalia con 13 41.94

su jefe inmediato

Su jefe inmediato le dice como actuar 3 9,68

Conversa con sus compafieros o jefe inmediato lo
11 35.48
que debe hacer

Total 31 100,00

Grifico#93 | @Actua segin su 1
voluntad y lo que cree

correcto
| =~
@ Toma decisiones y
12,90 antes de actuar las
cvalia con su jefe
3548 inmediato

O Sujefe mmediato le

dice como actuar

41,94
968 O Conversa con sus
LS compafieros o jefe
inmediato lo que debe
T
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26. ;Cudl es su participacion en la planificacion y realizacion de sus actividades "
en Eurocamiones, C.A.? :

Tabla 98 .
Respuestas Nei.de L %
respuestas
[Participa activamente 14 | 45,16
|Las realiza segiin imposicion de normas 7 22,58
|Ambas 10 32,26 |
ITotal 31 100,00
Grifico #94

[@ Participa activamente

32,26
45,16 3 Las realiza segin
imposicion de normas
v =

22,58 e

27. Ha sido ascendido desde que trabaja en Eurocamiones, C.A.?

Tabla 99
Respuestas | reI:;:eds‘:as v

- 6 J 19,35
1-3 anos > 4
4-7 anos - -

- 25 80,65
. 9 29,03
1-3 anos 2 o
4-7 anos L s
Total 31 | 100,00
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Grifico#95

19,35

28. ;Qué tipo de recompensa o motivacion ha recibido por su desempefio en
Eurocamiones, C.A.?

Tabla 100

Respuestas rezaol;(iias % —l

Econdmica 6 ] 19,35

Profesional — Ascenso 5 J 16,13
Material 0 I 0 '
Capacitacidn, cursos, talleres, ete. 9 ] 29,03 I
[Reconocimiento publico 1 3,23 '
ada 16 51,61 |
Total | 37 11935 |

Grifico #96
‘@Econémica

19,35

@ Profesional - Ascenso
4 16,13 [ Capacitacién, cursos,
1alleres, etc.

/ [1 Reconocimiento
publico

3,23 29,03 mNada

!

51,6
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29. ;Qué es lo que usted mas espera de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Tabla 101
Respuestas i %a
respuestas
e
Mejores salarios 17 54,84
Reconocimiento 7 22,58
Seguridad y estabilidad 7 22,58
Total 31 100,00
Grafico #97
22,58
C] Y
' 54,84 B Reconocimiento
[ Seguridad y estabilidadJ
22,58 ———
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Eurocamiones, C.A. (Méaximo 3)

30. Sefiale en una lista las razones por las cuales le gusta pertenecer a

Tabla 102
Respuestas Nosde %
respuestas
Me gusta mi labor 18 58,06
Grupo de trabajo 12 38,71
Horario 2 6,45
Adquirir conocimientos y experiencia 7 22,58
Cerca de la casa 2 6.45
Remuneracion monetaria 3 9,68
Oportunidades de ascenso que brindan 3 9,68
Poner en practica mis conocimientos 2 6,45
Sé que trabajo bien 1 3,23
La siento como familia 2 6,45
Apoyo en momentos dificiles 1 3,23
Estoy orgulloso de trabajar para Eurocamiones 1 3,23
Quiero ser parte de su expansion 1 3.23
Buen trato de los jefes 1 3,253
Empresa solida 1 3.23
Total 57 183,87
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31. Si pudiera agregarle algo, ;qué seria?

Tabla 103 i}
Respuestas Ao ds %o l
respuestas

Seguridad de trabajadores 5 16,13
Mejores salarios 5 16,13
Reconocimiento de desempefio 9 29,03
Motivacion 5 16,13
Meijaorar los uniformes y botas 3 9.68
Atencion a los obreros 3 9,68
Mejorar servicios médicos (batiquin) % 9,68
Puntualidad de palabra 3 9,68
Mejorar bafios 2 6,45
Mejoras de prestaciones sociales 2 6,45
Mejorar utilidades y vacaciones 2 6.45
Mayor comunicacion 1 3,23
Mejorar cesta ticket 1 3,23
Buzon de opiniones 1 3,23
Nada i 3,23
Mayor comprension de parte de los directivos 6 19,35
Mayor planificacion 2 6,45
No creer en chismes 2 6.45
Comedor 1 3.23
Una ventana mas grande para caja 1 3,23 |
Andlisis objetivo de errores y planteamiento de 1 33
soluciones i
Total 59 190,32
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32. ;Cual es su grado de identificacion con Eurocamiones, C.A.?

Tabla 104 3
Respuestas Ho.de %o
respuestas
Muy identificado T 12 38.71
Identificado 1 38,71
Poco identificado 5 16,13
ada identificado 2 6,45
Total 31 100,00
Grafico #100
6,45
16,13 i
QQ 3871 o Muy Tdeﬁtiﬁcado
M@ Identificado
[ Poco identificado
N ey
38,71 -
33. La estabilidad que proporciona Eurocamiones, C.A., es:
Tabla 105 1
No. de o
Respuestas vesHestE Yo I
Mucha 10 32,26 |
Poca i1 3548 |
Ninguna 10 32,26 |
Total 31 100,00 |
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Grafico#101

34. Sefiale: ;Cudl cree es 1a meta de Eurocamiones, C.A. a mediano plazo?

Tabla 106 i
B! Respuestas Nag. de respuestas % |
| Conservar su posicion 6 19,35 |
| Expandirse 19 61,29
| Obtener mas clientes 6 19,35 N
|Otra. Especifique i 0 0
(Total 31 100,00

Gréfico #102
19,35 19,35

<] ' L
@ Expandirse
[J Obtener mis clientes

61,29
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1.3.1 Area administrativa

Preguntas

I Descripcion

2. ¢{Cuales son
los medios de
comunicacion
interna  que
utilizan
Eurocamiones,
C.A? Qué
opinidn tiene sobre
ellos?

s€
€n

Tabla 107

Empleado1 | Empleado2 | Empleado3 | Empleado 4
_“Adriana _“Mi nombre| Soy Gino| Mi nombre es
Mora, 29 de]|es Greysa | Martinez, entre | Nancy Jardin,
Abril 2006, (...) | Carmona entre | hace cinco | entre en Abril
estoy en taller, hace  cuatro|meses, trabajo|de 2004 y
sin descripcion | meses y estoy | en el almacén. |trabajo en
de cargo | haciendo  de venta de
porque no se|todo un poco. vehiculos.

sabe.”

_“La cartelera
es mas que
todo

informativa.”

_“Yo no veo la
cartelera
solamente
hablo
teléfono.”

por

Empleado 5

Empleado 6 |

_Mi nombre es
Carlos Seijas,
entre el 12 de
Diciembre del
2005 y soy
actualmente
vendedor.

_Mi nombre es
Surmellys

Fernandez, el 26
de Mayo de
2004 y soy
administradora.

aeEl carreq
electrénico
también, pero no
lo utilizamos
como medio de
comunicacion

interna,(...)"

X el teléfono
es el qnico
medio de

informacion de
comunicacién y




_“Que  haya
Internet y
podamos usar
el correo

electrdnico.”

Eurocamiones,

3k Si p1.1clien'~.u'1J _“(...) utilizar
mejorarlos  ;qué el correo
opciones electronico
propondrian? entre nosotros.”
4. :Qué _“Normativas,
informacion  les|porque a veces
gustaria que se|hay normativas
publicara en la|y uno se entera
cartelera de | después,(...)

por

_“Los
resultados que
obtiene la

empresa ni por
casualidad se

comunican.”

_“A mi no me
gustaria que se
comunicaran

los resultados
de la empresa

en la

‘comunicacion es
muy informal.”
_(--) utilizar el
correo
electronico,
como medio de
comunicacion
interno entre los
compaiieros de
trabajo e incluso
con los
directivos.”
_“Incluirle una
parte formal a la
comunicacion,
ey
PiEvossl, es
necesario
difundirla a la
parte operativa,

[ 2 si
vtilizariamos  la
cartelera.”
_“Yo tampoco| “A mi
estoy de | tampoco.”
acuerdo.” (Sobre publicar
(Sobre resultados de la

publicar
resultadas de

empresa en la
cartelera)




actualizaciones

adecuadamente

generales  por la

ejemplo a nivel informacion.”

administrativo,

cualquier

resolucion (...)”
W 1Qué %84, nos| “Si, nos| “Si, nos| “Si, nos| “Si, nos| “Si, nos
opinan sobre | gustaria.” gustaria.” gustaria.” gustaria.” gustaria.” gustaria.”
colocar afiches, ) que
pendones, folletos, tuvieran los
videos, etc., con objetivos, la
mensajes mision y la
informativos sobre vision de la
la empresa empresa, ademas
Eurocamiones, de mensajes
C.A.? positivos.

Inclusive  hasta
las normas,(...)”

6. (Creen que e serfa| “No le _“Con la
una  revista o algo muy | prestaria cartelera
periédico exagerado para | atencion.” informativa es
institucional en la empresa. suficiente, pero
Eurocamiones, Somos  muy que sea mas
C.A es una buena pocas personas Ilamativa.”
idea? y las

novedades o
noticias
podrian
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cartelera.”

7 JComo les
gustaria enterarse
sobre
informaciones

) Io
deberian hacer
de la manera

mas formal e

generales  sobre: | individualment

aumentos de | e, con una carta

sueldo, ascensos, |(...)"

nuevos  ingresos,

resultados, etc., en

Eurocamiones,

C.A?

- i

8. Les _“Depende del] “Si no es
gustaria  realizar { grado de [ necesario  no
reuniones importancia.” | me parece que
periddicas con su debamos

jefe y su grupo de reunirnos.”

_“Actualmente
los directivos
informan con

_“A mi si me
gustaria que lo
publicaran en

_“Si, es verdad
te llaman a tu
oficina y te lo

respecto a los|la cartelera | dicen
sueldos para que nos|personalmente.”
personalmente. | enteraramos | _ “(...) pero con
7 todos,” (Sobre | los mecanicos yo
_ Con respecto | los nuevos | me entera
a los nuevos|ingresos) cuando veo a
ingresos  una alguien  nuevo
compariera lo que pasa la
pasa por todas tarjeta.”
las  oficinas _“No creo
Gk necesario
_“A mi si me colocar los
gustaria saber, nuevos ingresos
porque es la en la cartelera.”
relacién con ¢l
personal.”
{Sobre los
nuevos
[ =h 1 ingresos) | _
_“Estoy de| “Depende de) “(..) si| “Estoy de
acuerdo.” la importancia | prefiero hacer | acuerdo.”
de la | reuniones
informacion.” | periddicas.
“(..) si me




5 iSe
sentirian mas libres
para dar su opinion
con un buzén de
sugerencias?

10, ;De  que
manera  su jefe
inmediato y los

directivos se
comunican con
ustedes?

“(..) no le
pararia.”

périédiéas con
los directivos y
el grupo de

trabajo.”

_“Se  podria
hacer pero creo
que la gente no
cuenta con el

tiempo
necesario para
sentarse a
escribir.”

_“(...) prefiero
que todo sea
directamente,

)"

_“Dependiend
0, si el jefe
inmediato esta
muy tenso y
vienen con
altanerias  le
salgo igual y
no le paro.”

_“Son  roces,
pero a menos
que sea eso no

tengo nada que

_“(...) no se le
prestaria
atencion a las
sugerencias, (...)
si igualito no lo
van a leer.”




tienen

inquietud ise
sienten incémodos
a la hora de
comunicarsela a su
jefe inmediato o a
los directivos? |
12.  ;Siente que
su jefe inmediato
es un buen
intermediaria entre
usted y los
directivos?

L

) DO 36
quien es mi
jefe inmediato,
(...) son varias
las  personas
que me llaman
y a las que le
pregunto, (...)”

—_

) yo s
tengo un jefe
inmediato  y
ese jefe
inmediato
tiene el suyo
que es uno de
los directivos.
_"(...) antes de
hacer algo, (...)
paso primero a
mi jefe
inmediato y si
me lo aprueba
yo paso con el
directivo.”

(... los jefes
inmediatos y
los directivos
son casi lo
mismo.”

_“(...) de una
vz, M e
comunico  al
directivo

encargado.”

:“Todo se lo
comunicamos
directamente”

_“Mi jefe
inmediato es un
directivo.”

13. ;Los
directivos y su jefe
inmediato se

preocupan por
ustedes?

M) B son
bastantes
comprensivos.

k]

_(...) a veces
ellos no




4. C_Como “es '_"‘B's ' 'I:;u'ena, G la| “Existe una| “Hay una|_“Existe una

1a relacion con sus | pero la relacion relacion es | buena relacion buena, |buena  relacion

directivos?  jPor|es muy muy directa.” |relacion.” parque hay una | porque es muy

qué? ;Coémo | informal.” atencion directa (...)"

piensan que directa, (...)7 | _“(...) un limite

deberia ser? para hablar no lo
hay.” i

15.  (Cédmo es| “hay  roces| “La relacidn| “Lo mas| “(..) existen

la relacion con sus | porque una | es de | excelente que|las

companeros de | persona compafierismo | hay es eso, (...) | excepciones

trabajo? ;Por qué? |primero te dice|y todos nos|si se tiene que|pera mas que

;Se siente a gusto|haz esto, y|ayudamos.” decir algo se|todo existe una

con efla? ;Como |luego viene dice y sejbuena

piensan que |otra persona y soluciona relacion.”

deberia ser? te dice que no rapido.”

lo hagas, (...) v
eso te crea un
conflicto con la
persona que te
esta  pidiendo
que hagas algo
(..)”

_“No  llegan
bien las
informaciones
y existen
problemas de
comunicacion.”
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seguridad
existentes

Eurocamiones,
C.A.? ;Como se
sienten con
relacidn  a  esto?
;Coémo le gustaria
que fueran?

<n

de prevencion.”

17.  ;Cdémo son
las  normas de
Eurocamiones,

C.A.? ;Por qué?

_“Hay muchas
limitaciones,
hay normas
estrictas que a
veces se pasan,
(...)un minuto
de retraso en la
mafana te quita
media hora del
trabajo

18.  ¢Sienten
que la empresa
Eurocamiones,

C.A. esta abierta a
nuevos cambios?

laborado, (...)”

personas  que

manipulan
peso o piezas
grandes se le
tienen que dar
botas de
seguridad y
fajas”

peligros
que evitarlos.”

_“(...) si logras
los objetivos te
dicen que esta

bien, que
chévere. Pero
haces algo
malo y lo

recalcan mas.”

L) st te (... si llegas
quedas media un minuto
hora aqui no te tarde te o

lo reconocen.”

_“Son
demasiado
conservadores.
»

_“(..)les  he

dicho muchas
veces que Mo
se enfrasquen

)
dos
trabajando
aqui y he
observado que
en los ultimos
meses ha
habido wvarios

tengo
aiios

achacan, ;Qué
se va a hacer?”

el

sistema

importante
pero  también
hace falta la
ayuda de uno
sabe que es lo
que se hace a

€5




con

que le dicen

eguir,
todos

son

sus positivos, (...)
empleados,(...) |pero si estin
2 bastante
abiertos a los
cambios.
19.  Conocen la| “No las| “Lei algo de| “No las| “No las
mision, vision, v |conozco.” eso en un|conozco.” conozco.”
valores de la trabajo  que
empresa alguien realizé
Eurocamiones, de
C.A? Eurocamiones,
20.  jPodrian CA (.
describirlos?
1.1 oglhes _“Estoy de| “Y es muy
gustaria que acuerdo y es|importante
existiera algin algo que |saber que es
documento que deberian tener | Eurocamiones,
especifique la todas las|que hace Ia
misién, vision vy empresas (...)” |empresa.”
valores de
Eurocamiones,
C.A?
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son abiertos o
cerrados

dependiendo
del tema.”
_“No las
conozco.”
1) o mets
mas
importante es
llegar a ser
concesionario
()

_Plnd no
entiendo
porque si tu

trabajas en una
empresa no fe
dan una
identificacion,
)

_“Seria bueno
por medio de
seguridad.”

_“No las
conozco.”
YExiste
propuesta  pero
no estan
establecidas, ni
existe  ningin
documento.

_“Me  gustaria
que existiera un
documento  que
los especificara,

una

() €s
demasiado
importante
conocer la

mision y vision
sobre todo para
que el personal
se sienta
identificado con
la empresa {...)”




SECICTSEIE
22.  ;Estan _“No estoy | _“Yo hago de| “Deberfa
claros sobre cual |muy clara.” todo un poco.” | haber un
es su cargo y la _“Hace falta)manual  que
funcion que les un manual de|especifique los
corresponde normas y|cargos (...) y
cumplir en procedimientos | las tareas {...)”
Eurgcamiones, 2
C.A.? ;Qué opinan
de la existencia de
un manual?
23.  ;Se sienten M) hay| “Sin
motivados en la motivacidn opinidn.”
empresa personal pero
Eurocamiones, no hay
C.A.? motivacion

grupal.”

! meentivar
bastante,”
_“Deberfa existir

el carnet de
identificacion

como una norma

de lo que dicen

3

(S -
_“Es bastante | “Estoy de| “Seria  bueno
dificil (...) el|acuerdo.” que existiera un
momento  en | (Documento | manual que
que uno | que especificara las
ingresa a la|especifique las|funciones.”
empresa funciones).
porque no
sabes que
hacer.”
“(..) st me|_“(..) todas las|_“(...) de hecho
motivan, (...)|personas son|se nota mucho
me gustan | importantes, si|cuando se
cuando los | alguien motiva
directivos me | paraliza algo el | personalmente y
Hlaman y me|otro no sabejal resto del
felicitan (...)” | que hacer y asi | grupo no, (...)”
_*(...) creo que | sucesivamente. | _ “(...) ahora que
no todo el}” nos estamos
personal  esta adaptando al
pendiente solo sistema de

trabajar de forma

e e e el e S
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colaborar con

_ en mal |
afecta el trabajo

24.  Apartando
la  remuneracion
monetaria, ;Cdomo
le gustaria que
Eurocamiones,

C.A. reconociera
su desempeiio?

_“Por el tipo de
empresa  creo
que no seria
viable hacer lo
del  empleado
del mes.”

_“Hay muchas
formas.”

_“El almuerzo

2anulgue _“El almuerzo
actividades diario.” diario.”
= 13 (1
informales 8e %) eso| “(...)

i seria
como denigrar
el esfuerzo de
los demas,
(...)h
_“{...) cuando
uno las
plantea, lo que
le dicen es que
no se la
merecen (...)”
_*(...) yo tengo
mucha
responsabilida
d y ocupo el
mismo  cargo
que otra
persona que no
la tiene.”
_“El almuerzo
diario.”
“(...)celebrar

los otros de otros.”
independiente

mente que los

jefes se enteren

ono (..)”

LPlew} B8O lesy FOue nos

muy bueno y|manden a

conmigo lo | cursos.”

han  hecho.”

(Cursos)

_“El almuerzo| “El almuerzo|_ “El  almuerzo
diario.” diario.” diario.”

_“A fin de mes|_“(...) crea que| “(.) sl
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169

(Escuchar | _ dia que cumpleafios. | lo de taller no | volver a
miusica en las|he nadie se tiene|la gente dejo|les gusta | celebrarlo.” (La
oficinas) participado.” | que ir.” de quedarse, |quedarse.” ( La|celebracion  de
_“Bn esas| “El dia del|(...)” celebracién de | cumpleafios)
fiestas trabajador _“Muchas cumpleafios) | “Si, me gustaria
deberian poner | también se|veces la gente| “(...) si estuve |que hicieran algo
musiquita.” celebro  con|esperaba por|en la fiesta de|por mes, algo
_“(...) también | una parrilia.” |unos 'y los|navidad y me|cortito para no
incentiva a los| “(...) no | otros se | gusto.” dejarlo pasar.”
trabajadores.” |entiendo cansaban y se| “(...) sei “A mi también
(Escuchar porque los | iban (...)” hicieron rifas, [ me gusto”
musica en las|directivos no| “A mi | pero (...) por lo | (Fiesta navidefia)
oficinas) dejan que las|también  me|menos a final| “Pero no se
personas gusto  (Fiesta|de afio dar un|quedd todo el
escuchen navidefia) incentivo, una|mundo.” (Fiesta
musica,(...)” plata.” del 1° de Mayo)
26.  ¢(Por qué se| “(...) se _“O hacerlo al|_“(...) se| “(...) a final| “(...)me
dejaron de celebrar | dejaron de mediodfa.” podria salir del jde mes me|gustaria que se
los cumpleafios el |celebrar porque trabajo media|parece  bien | volvieran a
mismo dia y se|nadie se hora antes para | que se celebren [ celebrar, que no
pasaron todos alquedaba.” hacer la|todos,(...)” se deje pasar.”
final de mes? ;Les celebracion.”
gustaba asistir a
esta celebracion?
Por qué?
27. ¢Se siente| “Si  estamos| “(...) me| “(..) si me| “(..) me| ‘(... me| “(...) me siento
identificado con la|aqui, es porque | siento gusta ftrabajar | siento muy | siento identificada.”
empresa estamos identificada y|aqui, pero de|identificada identificado,
Eurocamiones, identificados.” | creo que el que | sentirme asi de | con la empresa | pero




Empleado 1

tengo el cargo

mantenimiento
y mi nombre

Fernandez.”

Preguntas
1. Descripcion
2. ¢{Cudles son

los medios de
comunicacion
interna  que  se

utilizan en
Eurocamiones,
C.A? i Qué

opinidn tiene sobre
ellos?

3. Si pudieran
mejorarlos
opciones

propondrian?

;qué

Empleado 2

‘Tabla 108

s s .
Empleado 3

Empleado 4

_“Yo tengo dos
afios y medio en
la empresa, mi
cargo es técnico
en el
laboratorio  de
inyeccion 'y mi
nombre es Julio
Ponce.”

_“La  manera
que me parece
mas facil de
solucionar esto
seria reuniendo
al personal.”
ey pae
hablar de lo que
nos parece que
esta
funcionando y
lo que no esta
funcionando.”

_“Mi nombre es
Luis Rios, mi
cargo aqui es
mecanico,
tengo 11 meses
y 135 dias.”

_“Mi nombre es
Vicente
Pifiango, yo
tengo 2 anos en
la empresa y mi
cargo es
mecanico.”

_“(...) la forma
administrativa

que tenga mas
contfacto con
uno (.. le
atiendan a uno
y no que le
salgan con
retrecherias.”

informacién

‘SLa

cartelera
esta bien, lo que
le hace falta es
informacion.”

() le den
largas a la cosa
i (Area
administrativa)

Empleado 6

Empleado 5

_“Mi nombre
es Jorge Ron y
tengo aqui 3
meses y medio
y mi cargo es

_“Ovelio

Araujo, tengo
un afio y diez
meses y mi
profesion  es

como pintor
ayudante  de|automotriz.”
mecdnico.”
_“La cartelera
y los

comentarios
de pasillo es

“(...) no ponen
cosas
importantes.

»

(Cartelera)

lo que hay
hasta ahorita.”
SR
EP—




pendones, folletos,
videos, etc., con
mensajes
informativos sobre
la empresa
Eurocamiones,
C.A?

6 :(Creen que

una revista o
periddico
institucional en \

0! -
4. ;Que _“Es que en si “Aumentos de
informacion  les|hay  muchas
gustaria que selcosas(...)”
publicara en la
cartelera de
Furocamiones,
Al
] : e e}
5. ;Qué R, seria
opinan sobre magnifico.”
colocar  afiches, _“(...) de ahi no

sabemos  mas
nada.” (;Qué es
Eurocamiones?)

preguntar para
saber que es lo
que esta

pasando (...)”

¥ buena
idea que nos
dijeran porque
estamos
parados aqui, en
que  empresa
frabajamos.”

< Qué es
Eurocamiones?
Yo digo que un
taller

a esa revista no
le haria caso
ninguno.”

mecanico.”
. Ge)reren que




Akt

i {.Cémo Ie,s

gustaria  enterarse
sobre
informaciones
generales, en
Eurocamiones,
C.A.?

8. ;Les
gustaria  realizar
reuniones
periddicas con su
jefe y su grupo de
trabajo?

9. Se
sentirian mas libres
para dar su opinién
con un buzén de
sugerencias?

—“Por medio de

reuniones.”

LR por

medio
reuniones.”

de

_“Eso  puede
Sei”

(Persona  de
recursos
humanos)

CC("-)
imaginate ti lo
que  puedan
poner, ni
ponen ni

_“(...) por lo
menos una

secretaria  que
estuviera  ahi,
con una
asistente de
relaciones
humanas.”
) en
cualquier

situacion  uno
llega alla y lo
atienden, (...) y
después que lo
Hamen

personalmente.”
_“Yo si
preferiria el
buzdn.”

_“(...) donde tu
metes lo que tu

LS, nos
gustaria
directamente
una reunion.”
PHne en
una reunion se
dice todo.”

=Clarn®
(Realizacion de
reuniones
periédicas)

_“;Pero cuando
tiene respuesta
den ™




10. ¢De  que _“Depende _“(...) cuando _“Cada quien
manera  su jefe cada quien dejuno mete la esta pendiente
inmediato y los su ranga.” pata le forman de lo suyo
directivos se _ *(..) si la|su problema, si ()
comunican con persona viene [uno hace algo
ustedes? de mal humor|bueno se Io

uno se lo dice, | reconocen

(... Claro que|también,,, (...)”

nos tiene que

decir  cuando

algo esta mal y

cada quien

asume su

responsabilidad.
11.  Cuando _“No.” _“No.” _“No.” - oNp.* _“No.” _“No, pero no|
tienen una _ “(...) siempre hay
inquietud ;se hablamos con el respuesta.”
sienten incémodos jefe de

a Jla hora de
comunicdrsela a su
jefe inmediato o a
los directivos?

12.  ;Siente que
su jefe inmediato
es un buen
intermediario entre

necesitaba
hablar
Gustavo

_*(...) ayer que

con

mecanicos pero
se queda en
veremos.”

_“Nos gustaria
hablar con el
jefe inmediato
asar

para no

_“No vamos a

decir €1, vamos

a decir ellos.”
“(...) uno toma

%St yo Ie

pregunto a
Roberto (Jefe
de taller)”




la

oficina,

y le
pregunte a la
muchacha
“,mira y
Gustavo?”
“esta ahi en la
oficina”
“;Esta
ocupado” “no

se” toque la
puerta, me dijo
que  pasara,

13.  ;Los
directivos y su jefe
inmediato se
preocupan por
ustedes?

G oy fue
inmediato,
65

“El Sr.

Ricardo toda
la vida ha sido

muy  correcto
en eso. Tu le
dices que
tienes un
problema, y €l
mueve cielo y

tierra para &

diera
respuesta
inmediata, (...)”

tratando de
hablar contigo,
(...) y no hacen
nada, (...)”
_“Con el dueiio
quisiéramos
hablar todos.”

_(...) aqui nos

sentimaos
apoyados.”

desmmoedias

_*n ese

sentido si.” (Se
sienten
apoyados en la
empresa)

.sea yo,: ¥O V{}y

VAR SC e 0S
comunico, y
si ellos me
dan una
respuesta  no
me la dan a
mi
directamente,
me mandan a
esperar.”
sl nos
dijeran que tal
dia nos vamos
a reunir, es
diferente
porque uno no
esta con esa
inquietud.” |
_“Depende en
que sentido.”
S es
verdad”  (Se
sienten
apoyados en
la empresa)




- Cémo T TR
la relacién con sus|tengo ~ una

directivos?  ;Por|buena

qué? Coémo | relacion.”

piensan que

deberia ser?
= - o s
15.  jCémo es| “Todo es un| “Es un equipo
la relacion con sus | juego de|de trabajo si yo
comparieros de | palabras, pero|estoy haciendo
trabajo? ;Por qué? |hasta ahi.” un trabajo y él
;Se siente a gusto| “Nadie esta  haciendo

con ella? ;Como
piensan que
deberia ser?

quiere ser mas
que nadie vy
cada vez que
alguien  esta
complicado en

otro y no lo
puedo hacer él
me ayuda, (...)”

=

£ 1
e

con ellos.”

| “Yo

tengo
una buena
relacion  con

los jefes y los
directivos.”

_“Sdlo que a
veces nos
{laman la
atencion (...)" |

(..} nos
llevamos bien.”

la

_“Naos
ayudamos en
toda.”

16.  jEstan
satisfechos con las
normas de
seguridad
existentes

algo pide

ayuda, (...) ¥y

lo

solucionamos

yya”
) estos
uniformes  de

tela se rompen
muy rapido (...)
nosotros

_“Aquf no hay
nada de eso.”

_“Te dicen “ya
vamos a hablar”
y siempre nos

__SGMaI.!,
_ "Pasé un afio
y las  botas

seguian igual.”

“El problema

176

“No

hay

herramientas

adecuadas
para
nosotros

que

_“La otra vez
tuvimos  que
ponernos

enfrente  de
las  oficinas




B o

porque es un
trabajo
peligroso, pero
no hay.

17.  ;Cdémo son
las  normas de
Eurocamiones,
C.A.? ;Por qué?

_“Son

estrictas.

excesivamente

kb

_“No deberian
tocar el sueldo

del  empleado

_“Siyo llegoun
minuto  tarde
me quitan
media hora.”

_“Por qué no
se me reconoce

D) i
trabajas
sobretiempo  es
tiempo perdido,
porque te
empiezan a

C.A. esta abierta a

nuevos cambios?

la parte de alla,

| porque todo el

—

_“son bastante; “Eso si es
una | (Normas
falta | estrictas.”

estrictas,
cuando
persona
un  dia, te
descuentan ese
dia pero mas
de lo que t
ganas {...)”

verdad.”

_“Si alguien
nos viene a
buscar

entonces hay
gue buscar al

SUpervisor,
hacer todo un
proceso (...

(Y sioes una
emergencia?”’

por fasja mi esa media |pagar a partir de
normas.” hora?” (media|la hora, (...)”

hora que se| “(..)eso esun

gueda) acuerdo  que

todo el mundo

firmoé alld y ni

siquiera uno o

sabe.”

‘78. ;Sienten _“Ojald  hagan| “(...) que
que la empresa cambios de | cambien la
Eurocamiones, verdad.” administracion,

_“Es un
problema,
siempre es un
problema.”

(Bl édrea de)




3 I:F_..\‘-‘S..-%..“ :

adonde

Hegar si, (...)”

T g e ¥ e

bueno,
quiere

':_"-"I\Tof’

“No.”

[ “No.”

claros sobre cual
es su cargo y la

| misién, vision, y|

valores de la

empresa

Eurocamiones,

oAl

20.  ¢Podrian

describirlos?

21, iles ) estaj “A mi
gustaria que | bien para que|también.”
existiera alglin | la conozcamos

documento que | mejor.”

especifique la

misién, vision 'y

valores de

Eurocamiones,

C.A

22.  ;Estan _“Si, se le hace

una historia al
carro, (...) hay

funcién que les un  muchacho
corresponde que esta
cumplir en encargado  de
Eurocamiones, mecanica rapida
C.A.? ;Qué opinan y  de las
de la existencia de historias.

un manual?

23.  ;Se sienten|_ “Antes _“Yo también

motivados en la

ponian el

hice un curso

_“Me gustarfa.”

(.. el mismo
que se encarga
de las historias

(“.)h

_“Claro, para

saber como
van las cosas,
(...) saber
donde

trabajamos 'y
que es la
empresa.”

_“Aqui cada
quien sabe lo
que tiene que

nos dice para hacer, ()"
que se necesita
a cada quien,

| “Nos ofrecen| “El

178

cursos. {...) me

empleado del




24.  Apartando
la  remuneracidn
monetaria, ;Como
le gustaria que
Eurocamiones,
C.A. reconociera

su desempenio?

en IVECQ.”

23, Qué
actividades

informales se
realizan en

Eurocamiones,
C.A?

todos
competian
para
gandrselo.”

_“Cursos que

vengan  todos
los que
vengan.”

_(..)la  fiesta

de fin de afio,
(“.)?:

_%(...) después
de la despedida

de afio nos
quitaron el
cesta ticket,

entonces ya no
nos  vamos a

quedar.”

_“Mas cursos.”

it = ]
o fwa) el

primero de
Mayo si  nos
hicieron una

fiesta (...)”
bl e que
eliminen la

parrilla 'y nos
den mas para
comprarle  los
carritos a los

_“Las parrillas
que se realizan

nietos (...)”

_Los cursos
son muy
buenos  para
aprender las
cosas
nuevas.”

-

_“Nadie va a
ir')!

_“Deberia ser
un regalo por
el trabajo de
todo el afo,
(...)" (Fiesta
de navidad)
_*5i no
cambian  lo
del cesta
ticket, yo no
voy.”




hicieran mas
pero el
problema es el
horario.”
26.  ;Por qué se| “(...) son |_“Preferirfamos |_“(...) hacen las|_“No  estaria| “(...) cuando| “(...) es
dejaron de celebrar | siete, ocho |que la reunidn |reuniones el | dispuesto alyo me entere |culpa de
los cumpleafios el [personas que [se hiciera en un|Viernes en la|venir en fin de|que si uno|nosotros. A
mismo dia y se|quedan y no se|horario que nos|tarde, cuando |semana.” asistia a las|cada quien le
pasaron todos a|hace nada.”|cuadrara aluno lo que| *(..) habia una|reuniones le|celebraban su
final de mes? ;Les|(Los viernes|todos.” quiere es irse a|muchacha que|quitaban el |cumpleafios
gustaba asistir alcuando hacian cabrar rapidito {cuando  llegd, lcesta  ticket,[con su torta
esta celebracidn? | las e irse a su casa, | hablo conme retire | pera como de
(Por qué? cumplearios) Lol Gustave  para|totalmente de |20 que somos
el 5! un | que cuando | las reuniones.” |se  quedaban
sabado, © un|hubiese tres.”
domingo.” cumpleafios se _“Ponen nada
parara  media mAs el
hora antes, y asi anuncio en la
se hacia. (...) cartelera por
cuando ella se (...) que ya no
fue no se siguid iba gente.”
_ con eso.”
27.  (Se siente| “Si.” -1 _“8i”  SSL” ‘__“Sl’.” 8L
identificado con la| Y uno _ “..) me|_%“(.) aunque a|_ “(...) nos
empresa siempre trata siento veces haya | gusta trabajar
Eurocamiones, de mejorar las identificado, problemas y a|aqui, (...)”
C.A.? ;De que|cosas a ver si pero no [veces estemos
manera? ;Por qué? [todos  juntos tenemos bien, uno




que diga que|lo mejor posible |
nosotros somos | (...)"
de la empresa,
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Tabla 109

Preguntas

1. ¢Qué aspecios se deben

tomar en cuenta a la hora de
realizar una estrategia de
comunicacion interna?

T z
_“(...) en el caso especifico de

Miguel Angel Leiva ~
Director de cuentas de
Publicis Venezuela

Johanna Arteaga —
Redactora creativa de
Publicis Venezuela

Observaciones

Nestlé, que es la marca que
nosotros trabajamos a nivel

corporativo, (...) recibimos
informacion  de  distintos
departamentos, (...) De ahi

vienen requerimientos: desde
una cartelera para colocar en
un  sitio, para transmitir
informacion,  hasta  como
hacemos para que la gente
utilice un servicio que le esta
prestando recursos humanos
()"

_ “(...)a veces es muy dificil
coordinar todo lo que viene a
ser la divulgacién del mensaje.
Es mds facil hacerlo aqui en
Caracas que en la forre de
oficina central, (...) pero en el
caso especifico de Nestlé que
la mayoria de sus empelados
trabaja en fabricas es mucho
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En la entrevista a ambos
expertos, se les tuvo que
explicar la  situacién
actual de la empresa
Eurocamiones, C.A., con
la finalidad de que

pudieran dar las
recomendaciones
apropiadas.




PSRN TR T

g Conociendo la
situacion de Eurocamiones
C.A., considera necesario
aplicar una estrategia de

garanticen que la gente va a
recibir el mensaje. La parte
mds dificil es conseguir el
medio.”

_ “(...) yo adapto el mensaje
igualito que si estuviera
haciendo una cufia de Pepsi
Cola.  Tienes un publico
objetivo, tienes unos canales
de distribuciéon, tienes unos
medios que estan alli y los
utilizas igual.”

_ “En el caso de Nestlé se me

reduce todo, tengo una
poblacion de 2.500
colaboradores  reflejados a
nivel nacional, )
Béasicamente  nosotros  no
hacemos  distinciones  en
cuanto al sexo o a la edad de
las personas porque son

politicas completas que van a
los empleados, no importa que
tu seas mujer u hombre, (...)”

__“Estoy seguro que si.”

_ “(...) hoy estamos hablando
de 31 empleados que tienen
conductas totalmente
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ing
__ “Porque sean pequeiios no
significa gue no pueden
empezar a hacer las cosas
ahorita, (...) deben hacerlo
porque a medida que van
lcreciendo se sentirdn  mas
organizados,”

=3 ;Qué  medios  de
comunicaciéon interna serian
mas viables de implementar en
la empresa?

_“Tienes que ser mucho més
creativo buscando los medios
{...) porque no es que tienes un
canal de television donde tu
metes una cufla y todo el
mundo }o vio.”

e 2 principal
obviamente son
computadoras, (...)"”
_“iQué la gente de fabrica no
la tiene? (...) Tienes que
buscar un medio que sea mas
claro, las carteleras. (...) a nivel
de fabrica no funcionan del
todo bien.”

_“El problema de las carteleras
€s que st no pones piezas
suficientemente llamativas y
diferentes la toman como parte
del mensaje y le pasan por
encima.”

medio,
las

_“Lo bueno de trabajar con la
comunicacion corporativa es
que como es un target
reducido podemos jugar con
los medios.”

_“Puede ser desde colocar un
penddn, hasta colocar las
bolsas de agua, hasta eniregar
frutas en la cafeterfa, (...)”




ansan.
comedor puede ser un buen
sitio porque todos los de
fabrica comen alli, (...)”

pueden adoptarse?

6.

La mayoria de

4, ¢ Como se consiruye el
mensaje que Se  quiere
fransmitir?

5. ;Qué argumentos

los

_“(...) un mensaje que sea lo
suficientemente claro, que la
gente lo perciba, y que tenga
un costo de accion fuerte (...)”
_“Se pueden hacer cosas
diferentes y especificas en
relacion a la parte operativa y
la administrativa.”

_“(...) ver que tienen ellos en
comin que puedes utilizar para
transmitir el mensaje.”
_“comunicalo, estamos
creciendo, necesitamos pasar
por esto, después tu vas a ver
todos los productos de lo que
estamos haciendo (...)”

_“Ta eres parte importante de
este crecimiento”, (..)
mensajes de trabajo en grupo,

()

_“(...) deben existir mensajes
con un objetivo Gnico.

_“(...) lenguaje claro vy
conciso  que sea  bien
entendido por tados.”

_“(...) lo mas importante es la
creatividad y originalidad del
mismo, debe causar impacto

para  que pueda  ser
recordado.”
—— -

~ %) crear -un: “Hisight?

resaltando la importancia que
tienen ellos dentro de la
empresa y en el proceso de
crecimiento  que  estan
atravesanda (...)

_“(...) podrian utilizarse otros
mensajes  positivos:  con
frases  celebres o de
motivacidn, que inciten al
empleado a realizar sus
labores de la mejor manera
posible.”

“(...)induccion para todo lo
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pr
al respecto?

3 I
humanos”
_“(...) si le vas a dar algo para
reforzar algo de un proceso de
induccion, un proceso X de
comunicacion, deberia ser algo
que sea atil para ellos.”

7 ;Qué elementos
graficos se pueden utilizar?

S

_“(...) si es un mensaje
institucional  tendran  que
utilizarse elementos alusivos
a la empresa: cauchos,
camiones, el logo, (...)”

_“(...) debe ser muy creativo,
no es necesario seguir una
misma linea de disefio en los
diferentes medios (...) de esta
manera llamard mas la
atencion cada vez que se
haga una pieza nueva porque
no es igual a la anterior.”

8. ;Que herramientas,
apartando la remuneracion
econdmica, se podrian utilizar
para estimular y motivar a Jos
empleados?

_“Reconocer a las personas en
medios como la cartelera (...)
siempre y cuando  se
especifique el por que del

reconocimiento.”
_(...) la realizacién de cursos
de capacitacion para el

empleado es bien acogida y
representa una oportunidad de
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rcflej aron i
sobre la  identidad  del

empleado con la empresa.
JComo se logra que el
empleado se identifique con
Eurocamiones C.A. y lo sienta
como su familia?

preocupacion

directivos.

() si tu quieres que
empleados se involucren con la
empresa, piensa en ellos como
individuos, piensa en sus
necesidades, (...)”

_“(...) si tu piensas en la gente
diselo, resalta como las cosas
han  cambiado, “nosotros
pensamos en ti”, “el que
nosotros pensaramos en ti hizo
que las cosas cambiaran, ahora
todo funciona mucho mejor,
()

_“Consistencia,  repite el
mensaje muchas veces para
que la gente lo conceptualice,
| para que lo repita, (...)"

_“(...) la celebracion de
cumpleafios no se debe dejar
de realizar, (...) tiene que ser
algo constante y (...) debe
contar, en todas las ocasiones,
con los mismos elementos,
o)™

_*(...) organizar eventos en los
que participen los empleados,
pueden ser deportivos (...) 0

recreativos.”

“los |

_“(...) se podrian

realizar
cada cierto tiempo almuerzos
con los jefes, celebrar los
cumpleafios, fiesta navideiia,
el dia de la madre y el padre
(...)

_“(...) no tienen que ser
grandes celebraciones pero
que por lo menos el
empleado se sienta parte
importante (...)

_“(...) realizar eventos de

187




‘actividad que le interese a la |
mayoria de ios empleados.”
_“Y como son pocos darle
oportunidad de que participen
miembros de la familia (...)”
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V. ANALISIS DE RESULTADOS

o Descripeion de la empresa:

Segin la descripcidn de sus directivas, Eurocamiones es una empresa de
servicios y taller autorizade IVECQ, ubicada en la zona de La Victoria con una
nomina de 31 personas. Ademas sefialaron que es una empresa mediana en proceso
de crecimiento que esta ampliando su mercado.

° Metas de Eurocamiones

En cuanto a las metas de la empresa, la principal consiste en conseguir a

fravés del crecimiento la concesion definitiva por parte de IVECO.

Por otro lado los directivos quieren que el personal se dedique a la empresa y

Los empleados creen que la meta principal de Eurocamiones es expandirse
(61,29%), seguido de obtener mas clientes (19,35%) y con igual porcentaje conservar
su posicion (19,35%). (Ver Tabla 102)

® Cualidades de Eurocamiones

En lo que se refiere a las cualidades, los directivos coincidieron en la buena

vacacion de servicio, apoyada en la atencidn de forma personal.

La cercania a la planta de IVECO Venezuela es una cualidad con la que no

cuenta ningan otro taller que pertenezca a la red.
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Otro aspecto importante es la variada cartera de productos que le puede
- ofrecer a los clientes, ya que no soélo se venden camiones y repuestos IVECO, sino

también lubricantes y cauchos.
o Eurocamiones, C.A. y la competencia

Los directivos aseguraron encontrarse mejor posicionados que otros talleres,

por la diversidad de productos que ofrecen al cliente.

Ademds, opind uno de los directivos, que segin IVECO Venezuela,
Eurocamiones es el 7° en ventas de repuestos, el 10° en ventas de camiones y el 2° en
ventas de servicio. Mencioné también que es una empresa donde el cliente encuentra

un soporte téenico, de amistad y de servicio.
. Relaciones con los clientes

En general los tres directivos dijeron que existe una muy buena relacion con

o

Jos clientes. Por otro lado se sefiald que se habian perdido clientes y que la relacion
con ellos ya no era tan directa y personal. Actualmente estos clientes perdidos estan
respondiendo, de buena manera, a nuevas propuestas que le ofrece la empresa como

lo es: un mejor servicio a un buen precio.
o Cargos en la empresa:
No se evidencid ninguna tendencia diferenciadora en las opiniones de los

empleados de Eurocamiones, C.A., seglin los cargos que ocupan los mismos en la

empresa, tanto en las encuestas como en los focos grupales.
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e Tiempo en la empresa:

En lo que respecta al tiempo que tienen los empleados en Eurocamiones las

encuestas arrojaron que un 40% de los empleados en el area administrativa tiene
menos de un afio en la empresa (Ver grafico #2). Esta cifra es relevante cuando la
comparamos con la opinign de uno de los directivas, que asegurd que la empresa no
‘estd interesada en tener una alta rotacion de personal, pero que no ha conseguido
personas que perduren en puestos claves. En el caso del drea operativa la mayoria de
los empleados tienen entre 1 a 3 afios y entre 4 a 5 afios en la empresa, con un

porcentaje de 50% y 31,25% respectivamente. (Ver tabla 36)
° Medios de comunicacion interna en Eurocamiones, C.A.

El medio de comunicacion interna mds utilizado en Eurocamiones es la
cartelera con un 51,61% de respuestas en general (Ver grafico #72). En el caso
especifico del area administrativa el medio mas utilizado es la red telefonica
-'36,67%) y el menos utilizado es el correo electrénico (13,33%) (Ver tabla 4). Por
otro lado en el 4rea operativa un gran porcentaje (43,75%) respondié no recordar
ninglin medio de comunicacién interna (Ver grafico #38). Los tnicos medios de
municacidn interna en Eurocamiones, C.A. reconocidos por los empleados son los

nombrados anteriormente,

Cuando se preguntd cuales de los medios que ofrecia Eurocamiones, C.A.
mds utilizados por ellos para enterarse de las novedades, en general [a mayoria
29%) respondio: los comentarios de pasillo. Cabe destacar que un 22,58% sefialé

que utilizaba como medio hablar directamente con los jefes. (Ver tabla 73)

La opinion de los directivos acerca de los medios que utilizaban en la empresa

coincidid con las respuestas de los empleados: cartelera, red telefénica y mails.
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Ademds enfatizaron la importancia para ellos de tener contacto directo con las

personas a la hora de transmitir una informacidn.

El planteamiento, realizado en los grupos focales, sobre las opciones para
mejorar los medios de comunicacion interna en la empresa, arrojd el deseo de los
empleados en el area administrativa de implantar el correo electrdnico interna entre

ellos y los directivos.

En otro contexto ambas dreas mostraron interés sobre la informacion que
publican en la cartelera, piensan que debe colocarse informacidn mds interesante para
los empleados ya que actualmente no la encuentran relevante. Por esta razon
propusieron publicar informacién més interesante sobre normativas, actualizaciones,
ete. Incluir nuevos medios como folletos, pendones, etc., fue bien acogido por la
‘mayoria de los empleados de Eurocamiones, C.A. quienes alegaron sentirse

Jinteresados por saber un poco mas acerca de la empresa.

Es importante destacar que en general los empleados no consideraron viable la
realizacion de un periddico o revista institucional para Eurocamiones, C.A.
'g_ualmente sucedié cuando se planteo la existencia de un buzén de sugerencias, la
mayoria de los empleados cree que los directivos no tomarfan en cuenta esas

opiniones.

Haciendo referencia a mensajes como: aumento de sueldo, la mayoria sefial6
rer enterarse de manera personal con los directivos. En el tema de los nuevos
ingresos la mayoria, solo de la parte administrativa, recalcd la importancia de conacer

atodos los empleados de la empresa.
y Con todo esto los expertos en la materia recomendaron ser lo mas creativos

posibles en la implantacidn de medios de comunicacidn interna en Eurocamiones,

C.A. Miguel A., Leiva acoto que las carteleras no siempre funcionan bien en el area
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operativa, por lo que deben crearse piezas mds llamativas con medios no tradicionales

para que capten la atencién de los empleados.
. Comunicacién y relacion con los Directivos

En lineas generales la encuesta demostré con una tendencia marcada (80,65%)
(Ver grafico #77), que los empleados se comunican directamente con el (los) jefes y
estos personalmente con sus empleados. Aunque la mayoria de los empleados
':-.(38 J1%) se reine o conversa diariamente con sus jefes, la mayoria preferiria realizar
reuniones periddicas para discutir lo que esta funcionando o no en la empresa (Ver
tabla 68).

Por otro lado, el grupo focal realizado en el area operativa arrojo opiniones
positivas sobre la existencia de un departamento de recursos humanos que se
encargue de resolver los problemas, sin tener que ir directamente con los directivos.
Se considera relevante sefialar que ésta relacion directa entre empleado — directivo y
viceversa, dio como resultado opiniones muy diversas: el area operativa considera en
un 43,75% que las relaciones son muy informales (Ver tabla 53), mientras que en el

drea administrativa el 80% las describié como formales (Ver tabla 19).

Ahora, en cuanto a la manera en que los jefes se comunican con los
empleados, fue considerada en su mayorfa adecuada, exceptuando los momentos en
que el (los) jefe “estd muy tenso”. Por tal razdn, los empleados en su gran mayoria

pueden expresar sus inquietudes sin sentirse incoémodos.

Con respecto a la preocupacion de los directivos por sus empleados, existen
opiniones encontradas. Por un lado, el 66,67% del drea administrativa opind que la
empresa es preocupada (Ver tabla 20). Por otro lado, en el drea operativa, el 50%
sefialo que no es nada preocupada (Ver tabla 54). Este ultimo resultado comparado

con las respuestas de los grupos focales resulta confuso, ya que la mayoria asegurd
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sentirse apoyado vy protegido por los directivas de la empresa. Para definir la relacidn

con los directivos la palabra que predomin6, en ambas areas, fue: “Buena”.

Pos su parte los directivos opinaron que en general existe una buena relacidn,
pero que se deben esforzar ambas partes para que cada vez sean mejores. Un directivo
seflald que la mayoria de las veces se comunican de mala manera, por el estrés,

exceso de trabajo, etc.

° El jefe inmediato

Existe una confusidn generalizada en los empleados, sobre todo en el drea
- administrativa de Eurocamiones, porque en la mayoria de los casos el papel de los
jefes inmediatos lo cumplen los directives o cada dia una persona distinta. Por las
Trespuestas obtenidas en los grupos focales, los jefes inmediatos se establecen, en la
‘mayor parte de los casos, segun los problemas que se deseen resolver en un momento
determinado. En el caso especifico del area operativa, no se encuentran tan
confundidos, pero aseguran que les gustaria obtener una respuesta inmediata del jefe
[inmediato, para no tener que pasar sobre ¢l. En todo caso el 41,94% de los empleados
antes de tomar decisiones, las evalia con el que considera su jefe inmediaio en ese

‘momento. (Ver grafico #93)
. Comunicacion y relacion con los compaiieros de trabajo

En lo que se refiere a este tema, el 54,84% afirmd que las relaciones con los
compafieros eran formales (Ver tabla 87). Tanto en el drea administrativa como en la
operativa, se destacaron opiniones acerca de la buena relacién entre compafieros de
trabajo. Sin embargo, en el 4rea administrativa afirmaron que las causas de los pocos

roces que habia entre ellos, se debian a la mala comunicacidn,
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Se debe resaltar que en ambas areas, el 87,1 % de los empleados se siente muy

necesario en su grupo de trabajo. (Ver tabla §83)
o Normas de seguridad en Eurocamiones, C.A.

El 53,33% de los empleados del area administrativa considerd que las normas
de seguridad son pocos adecuadas (Ver tabla 14). Mientras que el 50% de los
empleados del area operativa coincidié que eran nada adecuadas (Ver tabla 48). Estos
resulfados son preocupantes sobre todo por el tipo de trabajo que tienen que realizar

los empleados. La mayoria de las quejas en el area operativa fuvieron que ver con el
uniforme (Botas, fajas, etc.) y las herramientas, ya que operan con piezas pesadas, y

- consideran necesaria la utilizacidn de botas y cascos para prevenir accidentes.
o Normas y reglas en Eurocamiones, C.A.

Las normas y reglas de la empresa fueron consideradas restrictivas, segun la
“opinidn del 32,26% de los empleados (Ver grafico #80). Ambas areas consideraron
exageradamente estricta la norma que establece que si llegan un minuto tarde les
quitan media hora del tiempo laborado, ademds resaltaron que si se quedan media

‘hora después del horario de trabajo no es reconocido.

Par otro lade los datos dieron a relucir la discordancia que hay sobre la
capacidad que tiene la empresa en cuanto a los cambios de esas normas y reglas. Por
su parte, en el drea administrativa opinaron (66,67%) que la empresa estd abierta a
nuevos cambios (Ver grafico #13). Mientras que en el area operativa (62,5%)
manifestaron que no aceptan cambios; de llegar a haberlos recalcan que deberian

rse en el drea administrativa (Ver grafico #47).
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° Mision, vision, y valores de Eurocamiones, C.A.

En este caso el 70,97% de ambas dreas afirmé no conocer la mision, visién y
valores de Eurocamiones (Ver grafico #89). De las personas que aseguraban
conocerlos, el 44,44% respondié que los jefes se los habian ensefiado, pero en los
grupos focales no pudieron describirlos (Ver tabla 90). El 29,03% dijo conocer un

documento con estos aspectos, estas repuestas se referfan a un trabajo realizado por

una pasante sobre la empresa (Ver grafico #91).

Se debe recalcar el interés que mostraron la mayoria de las personas que
fueron parte del grupo focal, sobre la realizacion de un documento que cuente con la

mision, vision y valores de la empresa alegando que se sentirian mas identificados.

Por otro lado, solo uno de los directivos demostrd estar consciente de la falta
de informacion, sobre estos aspectos, que tienen los empleados. Explicd que lo

considera una debilidad que se debe mejorar, pero no sabe como lograrlo.

Para esto Miguel A. Leiva, recomendd hacer inducciones para todo el
personal nuevo. Ademds, para reforzar ese proceso de induccién plantea entregar
material alusivo al mismo, que le interese y sea til al empleado, con la finalidad de

que lo tenga siempre presente.

o Cargos y funciones de los empleados

En el drea administrativa, las personas no demostraron estar muy claras sobre
las funciones que deben desempefiar, razén por la cual estuvieron de acuerdo en

realizar un manual que especifique los cargos y sus tareas.

) En contraparte se encuentra el area operativa, aun cuando el 62,5% no indico

conocer ningin documento que especifique sus funciones, cada uno manifesté saber
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las actividades que debe realizar. Esto se debe a la existencia de una persona

encargada de las historias de los vehiculos que les dice que hacer.
° Ascensos en Eurocamiones, C.A.

Con respecto a los ascensos, uno de los directivos de la empresa asegurd que
no existen muchas posibilidades. El ascenso en Eurocamiones seria equivalente a
- mejoras salariales, por esta razén sélo un 19,36% afirmé ser ascendido (Ver grafico
#95). Los criterios, en lo que se basan los directivos para realizar estas mejoras son:

responsabilidad, experiencia, resultados y compromiso.
o Motivacion en Eurocamiones, C.A.

En general el 51,61% de los empleados de Eurocamiones, afirmé no tener
ningin tipe de motivacidn por su desempefio. (Ver tabla 96)

1

Especificamente, en el drea administrativa los datos arrojaron que existe
‘motivacion individual, la mayoria de los entrevistados aseguraron que esto afecta al
entorno, por lo que la motivacion deberfa ser grupal. El elemento de motivacion que

se destacd fue la capacitacion profesional con 46,67%. (Ver tabla 28)

En el 4rea operativa los entrevistados afirmaron que se sentian mas motivados
cuando nombraban al empleado del mes y le daban un bono. El elemento
motivacional que se destaco en esta drea fue el econdmico con un 18,75%, seguido
_or la capacitacion profesional con un 12,5%. Se visualiza como en esta area los

empleados se sienten menos motivados. (Ver tabla 62)

Con respecto a otras motivaciones, no monetarias, que les gustaria recibir de
la empresa se recalcaron, en ambas dreas, la participacién en cursos, charlas, etc. Por

otro lado en el drea administrativa, a diferencia de la operativa, no estuvieron de
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acuerdo con la eleccidn def empleado del mes, ya que consideraron que denigraria el

esfuerzo de los demés y que dicho empleado seria rechazado por el resto.

Los directivas opinaron que los resultados de la empresa eran compartidos

personalmente en lo cotidiano, sélo cuando el empleado llegaba a la meta fijada.

Por otro lado Miguel A. Leiva, sabiendo el problema que representa colocar el
empleado del mes, propuso hacerlo de todas formas con la diferencia de que se
- explicaran bien los argumentos por los cuales se eligid a dicha persona. Ademas,
recomendd que se sigan realizando cursos, charlas, etc. porque son muy bien

acogidos por el empleado y desarrollan capacidad personal y profesional.
. Actividades informales que se realizan en Eurocamiones, C.A.

Las actividades informales, sefaladas en la encuesta, que més se destacaron
- en ambas 4reas son: celebracidn de cumpleafios (33,48%), almuerzos (35,48%) y
fiesta de navidad (25,81%). Cuando los empleados sefialaron los almuerzos, lo

hicieron refiriéndose a los almuerzos diarios. (Ver tabla 86).

Actualmente, ambas areas, afirmaron que la celebracion de cumpleaios se
dejo de hacer porque la mayoria de los empleados no asistia. A la mayoria le gustaria
que se volvieran a celebrar los cumpleafios, pero en un horario més comodo para los

pleados.

Con respecto a la fiesta navidefia, la mayoria de los entrevistados opind
positivamente sobre la misma. Sin embargo en el drea operativa, los empleados
mostraron desagrado y rechazo por la fiesta cuando no se les dio su cesta ticket,
alegando que ya en la fiesta les habfan dado almuerzo. Destacaron que si la situacion
continGia no desean volver a participar en esta celebracidn, porque dicho bono deberia

ser un regalo de fin de afio.
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Ademas, en los grupos focales, se sefiald la realizacién de otra actividad:
Celebracion del 1° de Mayo con una parrilla. En este sentido, se recomienda que en

estas celebraciones haya musica.

Se debe destacar que algunos empleados del drea administrativa, se quejaron
por no peder escuchar musica en las horas de trabajo, argumentando que este

elemento podria relajarlos y motivarlos.

Por su parte, los directivos aseguraron que les gusta integrarse con los
empleadas y participan en la mayoria de las actividades informales que se realizan en

fa empresa.

Ambos expertas coincidieron en recomendar seguir haciendo celebraciones de
cumpleafios como algo constante. Ademas propusieron la realizacién de eventos
- deportivos o recreativos en el que participe directamente el empleado y la familia

también,

° Identificacion de los empleados con Euracamiones, C.A.

En este sentido la mayoria de los empleados manifestd sentirse identificado.
- Especificamente en el drea administrativa un 60% se siente identificado (Ver grafico
#32). En el area operativa un 62,5% dijo sentirse muy identificado (Ver grafico #66).
Es importante sefialar ¢l deseo de la mayoria de los entrevistados, de poseer
‘un carnet de identificacidn, como prueba de que trabajan en la empresa. Eso los haria

“sentirse mas identificados atin con Eurocamiones, C.A.

Las razones por las cuales la gente se siente identificada y le gusta pertenecer

‘a Eurocamiones, C.A., en su mayoria fueron las siguientes: (Ver grafico # 98)
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_ Me gusta mi labor: 58,06%

_ Grupo de trabajo: 38,71%

_ Adquirir conocimientos y experiencia: 22,58%
~ _Remuneracién monetaria: 9,68%

_ Oportunidades de ascenso que brindan: 9,68%

Por otro lado, en la encuesta, se brindo la oportunidad de plantear aspectos

que cambiarian de la empresa. La mayoria respondio lo siguiente: (Ver grafico #99)

_ Reconocimiento de desempeiio: 29,03%

_ Mayor comprension de parte de los directivos: 19,35%
_ Seguridad de trabajadores: 16,13%

- Megjores salarios: 16,13%

_ Motivacion: 16,13%

Los directivos por su parte sefialaron diferentes opiniones, dos dijeron creer
que la mayoria de los empleados no se sienten identificados con Ja empresa, gracias a
la constante rotacion del personal. Y el otro asegurd que todos los empleados se

sentfan plenamente identificados por todo lo que se transmitia en la empresa,

Para lograr que los empleados se sientan parte importante de la empresa,

Miguel A. Leiva, sefialo la importancia de comunicarles que los directivos en su
funcion de jefe picnsan en ellos, como personas que tiene necesidades y que “gracias
asuayunda la empresa esté creciendo”, Ademds dijo que se debe ser consistente con el

‘mensaje y repetirlo para que el empleado lo haga parte de él.
e Lo que mas espera el empleado de Eurocamiones, C.A.

Con un 54,84% arrojado en los datos, lo gue mds espera la gente es un mejor

salario. Es importante sefialar que el reconocimiento y la seguridad y estabilidad que
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brinda la empresa fueron tomadas muy en cuenta por un 22,58% de la poblacion para

- cada una de ambas opciones. (Ver tabla 97)
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VL ESTRATEGIA COMUNICACIONAL PARA EUROCAMIONES, C.A.

La estrategia de comunicacién que se desarrollard para Eurocamiones C.A.,
esta basada en mejorar la comunicacidn interna de la empresa y la identificacion de
los empleados con la misma. Para esto se tomaran en cuenta las siguientes acciones:
optimizaciéon de los medios de comunicacion interna existentes, introduccion de

nuevos medios de comunicacion interna y mercadeo interno/material POP.
A continuacion se presenta paso a paso la estrategia de comunicacion interna:
- 1.1 Antecedentes:

- _Eurocamiones, C.A. es una empresa que cuenta con 7 afios de trayectaria.
_Eurocamiones, C.A. se encuenira en un periodo de crecimiento y desarrollo.

_Forma parte de la red Iveco Venezuela, como taller autorizado.

- _La empresa nunca ha realizado una estrategia de comunicaciones internas, que esté

dirigida a sus empleados.
1.2 Situacidn actual:

Tomando en cuenta las investigaciones realizadas en la empresa

Eurocamiones, C.A. se puede sefialar:

_Los medios de comunicacidn interna que existen dentro de la empresa son: la
cartelera, la red telefdnica, el correo electrénico y especialmente los comentarios de
pasillo.

_Los medios nombrados anteriormente no se utilizan de la manera adecuada, creando
una comunicacion débil entre los distintos grupos de trabajo y los directivos. Dando
como resultado una comunicacion interna informal.

_Lamayorfa de los empleados se sienten identificados con la empresa.




_Aunque la mayorfa de los empleados se sienten identificados, la empresa no posee
una identidad y cultura empresarial solida.

_ No existe documentacién con informacién sobre: mision, vision, filosofia, etc., de
la empresa.

_ No existe un organigrama o estructura que especifique la jerarquia de cada
empleado.

_ Los empleados de Eurocamiones desean y necesitan informacion sobre el cargo y
las funciones que les toca desempefiar en la empresa.

_ Los empleados no se sienten los suficientemente motivados por la empresa,

_ La empresa necesita realizar mas actividades informales que interesen al empleado.

1.3 Objetivos de Ia estrategia comunicacional

Obijetivo primario:

Reforzar y mejorar las comunicaciones internas de la empresa Eurocamiones, C.A.

Objetivo secundario:

_Aumentar e} grado de identificacion de los empleados de Eurocamiones, C.A.

1.4 Problema / solucion

Barrera con respecto a la comunicacién interna

_No se utilizan correctamente los escasos medios de comunicacion interna existentes
en la empresa.

No se realizan comunicaciones periddicas entre los directivos y empleados.

La débil comunicacion formal ha contribuido al fortalecimiento de los comentarios

de pasillo.
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_Los empleados del area operativa manifestaron rechazo hacia los empleados del drea

administrativa, ya que sienten que no los toman en cuenta.

Barrera con respecto al target:

_Los empleados no conocen aspectos importantes de la empresa como: mision,
misién, valores, politicas, etc.

_Los empleados no poseen una identificacion de la empresa que confirme que
pertenecen a la misma.

_Algunos empleados no estan claros acerca de su funcion dentro de la empresa.

_Los empleados no se sienten reconocidos por su desempeifio.

Barreras con respecto a la identidad

_Eurocamiones, C.A. no posee un jogo que la identifique.
_La identidad y cultura empresarial de la empresa no esta definida ni divulgada

_La estructura jerarquica de la empresa no esta definida.
Solucidn:
- Crear una estrategia de comunicacidn interna que sea:

'._Coherente con las necesidades de la empresa Eurocamiones, C.A.

_ Innovadora en cuanto a la optimizacion de los medios existentes y la introduccion
de nuevos medios de comunicacidn interna.

_ Competente para lograr que la comunicacion dentro de la empresa sea més fluida,
eficaz y eficiente.

_ Clara, que sea entendida por todos los trabajadaores, sin importar su rol, nivel dentro

de la organizacion o nivel de educacion.
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Por medio de esta estrategia, se busca captar la atencién de todos los
integrantes de Eurocamiones, C.A. para hacerlos sentir identificados con los
principios y valores de una empresa de la cual forman parte importante con relacién
al desarrollo y los cambios que se estdn dando actualmente y a través de los cuales

alcanzaran sus metas a largo plazo.

1.5 Target

Los 31 empleados de Eurocamiones, C.A., pertenccientes tanto al drea

administrativa (15 empleados) como operativa (16 empleados). Las personas del drea

administrativa pertenecen a los estratos socioeconémicos: B y C. Mientras que los del

drea operativa se les ubica en la clasificacion de: C y D.

El 4rea administrativa y operativa esta compuesta por personas identificadas
con la empresa, que se preocupan por ella, pero a su vez se sienten inconformes con
aspectos como: medios de comunicacidén interna utilizados, reconocimiento de
desempefio, motivacién, estructura jerarquica de la empresa, manejo de las

informaciones, etc.

Los empleados son personas que diariamente necesitan dar y recibir
informacion, y sienten que en ese proceso existen muchas trabas que les hacen
duplicar los esfuerzos y le quitan valor a su trabajo, pero que a pesar de estos

problemas estan dispuestos a dar lo mejor de si mismos.

Hay que sefialar que ambas dreas, estdn compuestas por personas muy
visuales, cuyo interés se basa en obtener informaciones concretas, directas y sobre
do llamativas desde el punto de vista grafico, en las cuales no tengan que detenerse

leer 0 pensar mucho.
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- 1.6 Posicionamiento
Se busca posicionar a Eurocamiones, C.A. como:

Eurocamiones, C.A. es una empresa exitosa gracias al trabajo en equipao de

todos sus integrantes.
1.7 Promesa basica

Se quiere presentar a Eurocamiones, C.A. como una empresa que posee las

signientes caracteristicas:

_ Exitosa, con una trayectoria en el mercado de 7 afios.
_ Agradecida, por el trabajo de todas las personas que la integran y que la han llevado
- al éxito.

_ Reconoce el trabajo de su personal tanto en el drea administrativa como en la
operativa.
_ Lograr sentimientos de pertenencia donde los empleados sientan a la empresa como
su familia.
_ Flexible, con respecto a los cambios que se estan experimentando.
I:-__ Constante, trabajando incansablemente por el cumplimiento de sus objetivos y
metas.
_ Con vocacion de servicio y preocupacion por el cliente, que es su prioridad numero

uno.
1.8 Concepto creativo

Después de analizar los aspectos descritos anteriormente, se plantea el

siguiente concepto creativo:
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“Por ti arrancamos,
Y contigo seguiremos recorriendo...

Eurocamiones.”

Se decidio utilizar esta frase, con la finalidad de reforzar la importancia que
tiene para los directivos de Eurocamiones, C.A., el poder contar con la colaboracidn
de sus empleados, quienes dia a dia ayudan a “arrancar” a la empresa y le permiten

seguir “recorriendo” sin importar lo que depare el camino.

Eurocamiones, C.A. se encuentra en una etapa de crecimiento por lo que se
considera relevante integrar al empleado a ese futuro de la empresa, y este concepto
permite destacar que gracias al desempefio de los mismos se podra evolucionar y
conseguir las nuevas metas que permitan la expansidn de la empresa en el sector

“automotriz.

El slogan propuesto para Eurocamiones, C.A.: Por ti arrancamos, y contigo
seguiremos recorriendo... permite con un concepto corto y claro que los empleados
puedan recordarlo facilmente. Ademas, se utilizaron palabras ligadas al sector
automotriz como: arrancar y recorrer, con ef fin de que se sientan identificados con

las actividades que les toca desempefiar diariamente.

Se debe destacar que el concepto creativo sera utilizado Unica vy
exclusivamente para piezas dirigidas al ptiblico interno de la empresa, ya que con esto

se busca reforzar el grado de identificacion de los mismos hacia Eurocamiones, C.A.

Desde el punto de vista grafico, se utilizaran imédgenes [lamativas de camiones
imponentes recorriendo diversos caminos y bajo distintas situaciones, ademdas de
partes o piezas impartantes que conforman a esos camiones, tado esto con la finalidad
de apoyar visualmente el concepto creativo y lograr que el mismo interese al

empleado y lo haga parte de €l
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1.9 Logotipo, mision, visiéon y objetivos

Como se ha dicho anteriormente, Eurocamiones, C.A. no posee un logotipo
que lo identifique como empresa, este elemento es muy importante a la hora de crear

pertenencia tanto con su publico interno como externo. Por esta razon se plantea la

utilizacion del siguiente logotipo:

El logotipo de Eurocamiones, C.A. muestra un sencillo disefio que representa
- de manera clara e inequivoca a la empresa: la palabra Eurocamiones dentro de la
cabina de un camién. El color azul que engloba a todo el logotipo, fue escogido
debido a que el nombre Eurocamiones, C.A., que se utiliza actualmente para

identificar a la empresa, es de dicho color.

Con respecto a la mision, vision y objetivos de la empresa, se debe sefialar que
son elementos desconocidos para la mayoria de sus integrantes. La unica
documentacion existente de los mismos es un trabajo de grado realizado por una de
sus empleadas, que a su vez no plantea de manera concreta que es y 1o que persigue
Eurocamiones, C.A. Al igual que el logotipo, estos elementos representan especial
importancia con respecto a la cultura empresarial que hace que el empleado se

identifique con la empresa.




En consecuencia, tomando en cuenta la documentacidn existente, las

investigaciones realizadas y opiniones de los directivos, se decidid plantear una nueva

misién, vision y objetivos de Eurocamiones, C.A.:

Misidn

“Vender vehiculos comerciales y repuestos marca IVECQO, ademés de otros
insumos necesarios para el transporte; y ofrecer a nuestro cliente servicios de asesoria

‘técnica, para toda la gama de vehiculos IVECO.”

Visidn

“Ser una empresa lider en la venta de vehiculos comerciales y repuestos marca
IVECO en el ambito nacional, brindando la excelencia en servicios de asesoria

téenica, mediante la constante capacitacidn de nuestro personal.”

Objetivos

Los principales objetivos que persigue la empresa Eurocamiones, C.A. son los

siguientes:

- Alcanzar una mayor participacion en el mercado de ventas de vehiculos
comerciales IVECO.

- Llegar a ser el mayor proveedor en el dmbito nacional de repuestos Iveco y
otros insumos para toda la gama de vehiculos IVECQ.

- Brindar el mejor servicio de asistencia técnica.

- Tener la mas avanzada capacidad tecnologica.

- Capacitar constantemente al personal con el fin de ofrecer la mejor asistencia
técnica.

- Estimular a los empleados para mejorar los resultados.

- Crear un ambiente de pertenencia entre los empleados y la empresa.




- Contribuir a la conservacion del medio ambiente, considerando la

responsabilidad social un compromiso.

Tanto el logotipo, como la misidn, vision y objetivos de Euracamiones, C.A.
deben ser comunicados a los empleados para que los haga parte de ellos y los tome en
cuenta en su desempefio profesional.

1,10 Desarrollo de la estrategia comunicacional

El desarrollo de la estrategia de comunicacién interna para la empresa

Eurocamiones, C.A., se llevara a cabo tomando en cuenta las siguientes acciones:

Accidn 1 Ontimizar los medios de comunicacidn interna existentes

Con la primera accion se busca mejorar Jos medios de comunicacion interna
‘que se utilizan actualmente en Eurocamiones, C.A., en base a las debilidades que
presentan los mismos. La utilizacion correcta de los medios de comunicacion que ya
existen, supondria una mejora para la transmision de informacidn. Para llevar a cabo

esta accion, se plantea lo siguiente:
» Diserio y diagramacion de la cartelera

i La cartelera que existe actualmente en la empresa carece de informacidn y
“elementos graficos que llamen la atencidn, por esta razon se plantea un nuevo disefio
de la cartelera, con la finalidad de captar la atencion de los empleados.

Este nuevo disefio estara representado por una cartelera magnética con fondo blanco
e 2 x | m. en forma de camidn, que servird de fondo para colocar las informaciones

de diversa indole.
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Para asegurar que las informaciones se cambien periddicamente se planteard

un formato de diagramacion con las siguientes secciones fijas:

En la cabina del camién se publicara lo siguiente:

_El empleado del mes: en esta seccion se colocara el nombre y la foto del empleado

del mes, seguido de una felicitacion y las razones por las cuales fue escogido.

En la cava del camion se utilizaran las siguientes secciones:

_ Eurocamiones: en esta seccion el empleado encontrard informacidn relacionada

con la empresa como: nuevas normativas, logros, clientes ete.

_ Novedades: en esta seccidn se publicard todo lo relacionado a noticias y novedades

 del sector automotriz en general.

_ Nuevgs ingresas; esta seccidn servird para publicar los nuevos empleados que

contrate la empresa, con el fin de que sea conocido por todos. Para esto se colocara la

foto, el nombre vy el cargo del nueva integrante.

_ Cumpleaiios v _otras actividades..: en esta seccion se informard sobre los
cumpleafios del mes, se colocaran las fotos y nombres de los cumpleafieros, y se
‘indicara cuando se realizaran las celebraciones de los mismos. Ademas, esta seccion

servira para publicar otras actividades informales que realice la empresa.

Para identificar cada seccion se utilizaran letreros magnéticos y para colocar y
cambiar la informacion de las secciones se utilizaran hojas normales con imanes

pegados que le permita que se fijen en la cartelera. Con el fin de facilitar el ingreso de
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nuevos datos, se creo un formato general para las secciones: empleado del mes,

nuevos ingresos y cumpleafios y otras actividades...

Para las otras secciones no se cred un formato porque las informaciones seran
muy variadas y se publicardn mds que todo: recortes de periddico, revistas,

- fotografias, graficos, fotocopias, ete.
e (Correo electrénico:

Eurocamiones, C.A. posee la herramienta de mensajeria informadtica: Outlook,
- pero no todos los empleados del drea administrativa tienen acceso al mismo. Para
~ poder establecer el correo interno comao una comunicacién formal y constante entre
los empleados se debe crear accesa para todos los integrantes de esta area. Ademds se
.' padria instalar un programa de messenger interno que le permita al empleado dar y
recibir informacidn de forma instantanea, con la ventaja que solo puede comunicarse
con personas que pertenezcan a la empresa, evitando la distraccidn que supondria

poseer un messenger comun.
o Redtelefonica:

En Euracamiones, C.A la red telefdnica es uno de lo medios de comunicacion
interna mas utilizado en el area administrativa y no presenta inconveniente alguno,
Pero por otro lado, se encuentran los empleados del 4rea operativa que manifiestan la
incomodidad de la ausencia de este medio. Para evitar que los empleados operativos
se muevan de sus puestos de trabajo cuando necesiten hacer llegar o recibir una
informacion del drea administrativa o de los directivos, se deben colocar dos
teléfonos en dicha drea. Se especifican dos teléfonos porque el drea de taller es grande
e incluso entre los mismos integrantes del area operativa es un medio que les

permitiria de manera mas facil y eficiente la transmision de informacion.
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Con respecto a realizar llamadas y recibir Jlamadas de personas ajenas a la
organizacion se debe elegir a una persona del drea administrativa que sirva como

operadora para realizarlas o transferirlas.

Accidn [I: Introduccion de nuevos medios de comunicacion interna

Mediante esta accion se proponen nuevos medios de comunicacion interna
que se deberian incluir en Eurocamiones, C.A., no solo para facilitar la transmision de
informacion sino también para que el empleado se sienta parte importante de la

misma. Estos medios son los siguientes:
s Afiches / pendones:

Mediante estos medios se puede captar el interés de todos los empieados, en
“ambas dreas, de Eurocamiones, C.A. Para esto se crearon diversos bocetos de piezas
con fotos de camiones en paisajes diversos muy llamativos. De aplicarse la estrategia
;_se recomienda que las piezas tengan fotos de camiones de Eurocamiones, C.A.
recorriendo distintos paisajes venezolanos. Los mensajes que contendrdn los mismaos
seran cortos y directos, para llamar la atencién del pablico objetivo, sobre distintos
femas como: misidn, vision, objetivos y mensajes motivacionales, todos estos
ompafiados del concepto creativo creado para Eurocamiones, C.A.: Por i

arrancamos, y contigo seguiremos recorriendo...

_ Afiches: los afiches seran colocados en: la entrada y las oficinas de arca

‘administrativa, las paredes del 4rea de taller, las puertas de los bafios y el comedor.

_Pendones: los pendones por su parte se colocaran en: la entrada de la empresa y el

ea administrativa, y el comedor.




Estos medios deberdn rotarse de lugar cada cierto tiempo para que los

empleados no se aburran de ver la misma informacién en el mismo lugar. También se
podra jugar con los mensajes, un dia se pueden colocar los tres pendones con mision,
vision y objetivos en un sélo lugar y después de cierto tiempo se puede colocar cada
uno en sitios distintos acomparfiados de otros pendones con mensajes motivacionales,

entre otras cosas, con esto lo que se quiere es que exista variedad.
e  Manual de induccion

Mediante la investigacion se comprobd que no existe un manual de induccion
que permita a los empleados conocer la informacidn bdsica y necesaria de
- Eurocamiones. Tomando en cuenta la situacion se propone disefiar un manual donde
la redaccidn v el contenido de los mensajes sean claros, concretos v sencillos, Esta
~informacion debe tratar aspectos como: historia de la empresa, mision, vision,
_abjetivos, productos y servicios que oftece, organigrama, funciones de cada cargo,
| sistemas de evaluacion de desempefio, horario, normativas/ reglamentos y manejo del

cliente externo.

Los manuales de induccion no siempre son tomados en cuenta por los
‘empleados, para que esto no suceda se plantea la utilizacion de elementos graficos
como: fotografias, dibujos, cuadros, etc., que acompafien las distintas informaciones.

Este manual se le entregard a cada empleado de Eurocamiones, C.A. para que
fp conserve y recurra a ¢! cuando fo necesite. Cada vez que haya un nuevo ingreso se

le debera entregar a la persona este manual de induccion.
e Carnet de identificacion

Los empleados de Eurocamiones, C.A. aseguraron que les gustaria tener un

carnet de identificacidn que represente y afirme la pertenencia a la empresa.
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Se decidio crear un carnet de 6 x 10 cm., con fondo blanco y la siguiente
informacion:

_ Parte superior: cargo

_ Parte central: foto del empleado, nombre, cédula y logotipo

_ Parte inferior: Slogan o lema
e Reuniones periodicas

Las investigaciones realizadas arrojaron la importancia que tiene la
‘comunicacion personal tanto para fos directivos como los empleados, esto les permite
sentirse conectados e identificados con sus grupos de trabajo. Pero estas
- comunicaciones son muy informales y no siempre se realizan por lo que se plantea

flevar a cabo reunjones periddicas entre todos los empleados de Eurocamiones, C.A.

Para darle un sentido formal a estas reuniones tendrdn las siguientes

garacteristicas:
_ Se identificaran con el nombre: Euroencuentro.

_ Se debera habilitar un espacio, ya sea dentro o fuera de las instalaciones, para

realizar las reuniones.

_ Serealizaran una vez por mes con el fin de dialogar sobre temas que interesen a los

directivos y empleadas.

_Todas las personas que laboren en Eurocamiones, C.A. tanto del area administrativa
como operativa, deberdn asistir obligatoriamente al Euroencuentro. En los inicios se
pasard lista hasta que los empleados se acostumbren y se sientan interesados en

participar.
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_ En estas reuniones se discutirdn temas como: logros de la empresa, inquietudes de
los empleados, actividades formales a realizar, etc. Para que exista una
retroalimentacion las presentaciones deben rotarse y ser realizadas algunas veces por

~ los directivos y otras veces por los equipos de trabajo, dependiendo del momento.

_En todas las reuniones se realizard una sesion de preguntas y respuestas. Para esto
el empleado podré eseribir en un papel su pregunta, colocando su nombre o no, y
luego esos papeles se le haran llegar a los directivos para que den respuestas a las

interrogantes.

El hecho de que participen los empleados de ambas areas permite que las
relaciones entre los mismos se vuelvan mas estrechas y se logre trabajar en un

ambiente de armonia.

Ademéas de estas reuniones, en las cuales participard todo el personal, se
propone que cada equipo de trabajo se retina periodicamente por separado, para
discutir sobre la manera en que se estdn llevando a cabo las actividades con respecto a

fa consecucion de fos objetivos.

Accidn [II: Mercadeo interna / Material POP

La tercera accion plantea la introduccion de herramientas que permitan que
los clientes internos y empleados de Eurocamiones, C.A. se sientan mativados y
‘entusiasmados en el proceso del logro de objetivos. Dichas herramientas estén

‘conformadas por:
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e Planes de motivacion

En Eurocamiones, C.A. la mayoria de los empleados dice no recibir nada de la

empresa por su desempefio, esto crea una desmotivacidn generalizada que se tiene

que cambiar.

Existen distintas herramientas para motivar y premiar a los empleados,

especificamente para la empresa Eurocamiones, C.A. planteamos las siguientes:

_ Reconocimiento publico: se puede motivar a los empleados de ambas areas

dependiendo de su desempefio. Por esto se cred una seccion en la cartelera de la
- empresa dedicada al empleado del mes. Ademas, en el Eurcencuentro se puede

 felicitar y reconocer al empleado o equipo de trabajo por la labor desempefiada.

_ Bonos: dependiendo de las actividades que desempefie el empleado o el equipo de
trabajo, se pueden establecer objetivos para ser alcanzados cada cierto tiempo: un
~mes, tres meses, etc. Una vez logrados estos objetivos se puede premiar a los
empleados con: cenas, mercados, (tiles escolares, electrodomésticos, asistencia a
eventos, etc. Asimismo se puede establecer un bono especifico para el que resulte el

| empleado del mes.

_ Capacitacién profesional: esta herramienta es la mas usada en Eurocamiones,

fC.A. y es hien acogida por sus empleados. Se propane aplicarla con més frecuencia

dandoles oportunidad de participacién a todos los empleados y no s6lo a unos pocos.
s Actividades informales

Las investigaciones realizadas arrojan que las actividades informales que se

realizan en Eurocamiones, C.A. estan perdiendo interés o se estan dejando de hacer.
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| . . . . .,
- Por la importancia a nivel de integracion, entre los empleados de la empresa, que

tienen estas actividades se propone realizar:

_ Celebracion de cumpleafios: se propone realizar una celebracion al mes de todos los
] cumpleafieros. Para evitar problemas con el horario, se realizard en un dia
| previamente pautado a la hora del almuerzo, lo que garantiza que estén presentes
todos los empleados y no se pierdan horas de trabajo. Cada celebracion debe incluir

los mismos elementos: una decoracion sencilla con un letrero, globos v la torta.

- _Dia de la madre y el padre: estas reuniones se pueden realizar en la empresa o fuera
de ella con la participacion de los empleados y sus familias. Puede realizarse el
sabado antes de la celebracion real o el domingo después. Para cada dia se pueden
-~ realizar actividades que integren a todos los asistentes como: partidos de futbol,

- concursos de comida, karaoke, etc.

_ Otras celebraciones: para celebrar otras fechas como el dia del trabajador o
cualquier otra celebracion interna de la empresa, Eurocamiones, C.A. acostumbra
- realizar parrillas, esto es algo que se puede seguir haciendo pero integrando
elementos como: musica, concursos, torneos de domino, ete,

e  Material POP:

Para que los empleados se sientan motivados e identificados con la empresa,

 se propone entregar a los empleados el siguiente material POP:

- _Area administrativa: a cada empleado de esta rea se le entregara:

I. Una taza personalizada con ¢l nombre del empleado, el slogan y logo de

Eurocamiones, C.A.
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2. Un Mouse Pad con una imagen de fondo llamativa, el slogan y logotipo de

Eurocamiones, C.A. y.

Area operativa: a cada empleado de esta drea se le entregard:

1. Un vaso térmico personalizado con el nombre del empleado, el slogan y logo

de Eurocamiones, C.A.
2. Una gorra con el logo de Eurocamiones, C.A.
Se decidio utilizar estos materiales, ya que pueden ser utilizados por los

empleados en su quehacer diario y de esa manera siempre tendran en cuenta que

forman parte de Eurocamiones, C.A.
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Afiche #11
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Material POP para el drea administrativa
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Mouse Pad #1
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viaterial POP para el area operativa
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Vision de Eurocamiones
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Objetivos de Eurocamiones

OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Alcanzar una mayor particdpadon en el mercado de ventas de vehiculos
comerciales [ YECO.
Llegar a ser el mayor proveedor en el ambifo nadonal de
repuestos lveco y offos insumos pora foda la gama de vehiculos IVECO.
Brindar el mejor servicio de asistencia técnica o nivel nadonal.
Tener la mas avanzada capacidad tecnoldgica.

- Crear un ambiente de perfenenda entre |
empresa.
Contribuir alg conservadén del medio ambiente, considerando la res-
ponsabilidad sedal un compromise.

FOR T ARRANCAMOS |
EUROCAMIONES g
Y CONTIGD SEGUIREMOS RECDRRIENDO... : [
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Manual de induccion

EUROCAMIONES S84

MANUAL DE INDUCCION




2da pag. Del Manual de induccion

MISION DE LA EMPRESA

* “Vender vehiculos
comerciales y
repuesfos marca
IVECO, odemas de
otros insumos
necesarios para el
transporte; y ofrecer o
nuestro cliente
servicios de asesoria
técnica, para toda lo
gama de vehiculos

IVECO.”
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Organigrama incluido en el Manual de induccion

Organigrama de Eurocamiones, C.A.

1 Diracl:orrﬁeneral 11 Diractor:Genaral 11 Directorl General |

- 1 3 | g
Administradora Coordinadora de ventas Coordinadora de ventas Almacenista Jefe de taller
(Vehiculos) (Repuestos)
Facturacion Vendedor Vendedores Asistente de almacen Mecanicos
{Taller) (s) (11)
Facturacian Electricistas
1 (Repuestos) (2
i Caja Pintores
| (Talier y repuestos) )
Bombista
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para el desarrollo de la estrategia de comunicacién interna, mds adecuada,
para la empresa Eurocamiones, C.A. se realizo una investigacidn previa con el fin de
abtener datos concretos sobre la opinién de los directivos y empleados de la empresa,

como también de expertos en comunicaciones internas.

Ademas de la investigacion de campo, se utilizaron fuentes bibliogréficas que

permitieron definir los aspectos relevantes para la realizacidn de la propuesta.

En éste sentido el presente trabajo de grado, que incluye la realizacion de la
investigacion y el disefio de la estrategia comunicacional, permite sefialar las

siguientes conclusiones:

1. Toda empresa, sin importar el sector al que pertenezca, necesita de una
estrategia de comunicacion interna, que le permita a sus integrantes dar y recibir
informacién de manera fluida y eficiente, mediante el uso adecuado de los medios de

comunicacion interna que disponen.

D La cultura empresarial creada por los directivos de una empresa, debe ser
comunicada a todos los integrantes de la misma, con el fin de que se sientan

identificados con lo que es y a lo que aspira llegar la organizacion.

8: Eurocamiones, C.A. es un taller autorizado de IVECO VENEZUELA, que se
encuentra en una etapa de crecimiento. Nunca ha realizade esfuerzos
comunicacionales dirigidos a su publico interno y sus directivos consideran que ahora
es el momento adecuado para mejorar las comunicaciones internas y la identidad de

los empleados por la empresa, antes de que crezea mas.

247




4. En el caso especifico de Eurocamiones, C.A. los medios de comunicacion

interna existentes son escasos y no se les da el uso adecuado.

5 Los empleados del area administrativa se llevan bien entre si al igual que los
empleados del drea operativa, pero en el caso de las relaciones entre empleados de

areas distintas existe un rechazo del 4rea operativa hacia el area administrativa.

6. Los empleados en su mayorfa se sienten identificados con Eurocamiones,
C.A. pero esa identificacion se ve empafiada por que la identidad y cultura

empresarial de la empresa no estd definida ni divulgada.

- Los empleados de Eurocamiones, C.A. No se sienten conformes con los
medios de seguridad personal que brinda la empresa. Los empleados del area
administrativa presentan quejas acerca de la falta de medicamentos mientras que en el
drea operativa los empleados no estdn conformes con las herramientas que les brinda

la empresa para realizar su trabajo.

8. Eurocamiones, C.A. no tiene una estructura jerarquica definida, lo que crea
confusidén con respecto a los cargos, las funciones que les toca desempefiar en los

mismos, y los niveles de autoridad que posee cada empleado.

9. Para la realizacién de la estrategia comunicacional propuesta en el presente
trabajo de grado, se tomaron en cuenta todos los problemas de comunicacién interna
presentes en la empresa Eurocamiones, C.A. y se decidid que la misma debia:
reforzar y mejorar las comunicaciones internas de la empresa Eurocamiones, C.A., y

aumentar ¢l grado de identificacidn de sus empleados.

Tomando en cuenta las conclusiones presentadas, se exponen las siguientes

recomendaciones:
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1. La aplicacién de la estrategia comunicacional propuesta, para Eurocamiones,
C.A., puede servir de gran ayuda a la empresa, para mejorar los medios de
comunicacion interna existentes y la introduccion de nuevos medios , sobre todo
porque se encuentra en un periodo de crecimiento y esta a tiempo de tomar medidas
antes de que haya mas personal y los problemas sean mayores. Para que los medios

funcionen correctamente se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:

_Se recomienda que las piezas propuestas en la estrategia, se lleven a cabo con fotos
de camiones de la empresa recorriendo paisajes venezolanos llamativos, ya que el
publico al que se desea llegar es muy visual y se busca impactarlo con las imdgenes
con las que se sientan identificados para que luego se fijen del texto. Ademas, se
deben rotar de lugar cada cierto tiempo para que los empleados no se aburran de leer

siempre la misma informacion.

_En cuanto a la seccidn empleado del mes que se publicard en la nueva cartelera, se
recomienda que los criterios tomados en cuenta para la eleccion del mismo sean
comunicados con antelacién a todos los empleados, con el fin de evitar una

percepcion de favoritismo.

_Se deben establecer por los directivos como un mecanismo formal de comunicacion
interna entre sus empleados, las comunicaciones por correo electronico, mediante la
herramienta Outlook o el programa MSN programado para que sélo puedan

comunicarse a través de €l los empleados de la empresa.

2 La aplicacion del logo para la empresa Eurocamiones, C.A., debe ser tomada
en cuenta por los directivos, ya que este aspecto es fundamental a la hora de que la
empresa sea identificada y reconocida tanto por su publico interno como externo. El
disefio propuesto se puede comenzar a utilizar en las piezas de comunicacién interna

y también en otros medios de comunicacion externa.
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3 La creacidon de un organigrama para definir la estructura jerdrquica de
Eurocamiones y las funciones que se desempefiardn en cada cargo, puede ser un
aspecto beneficioso si los directivos de Eurocamiones, C.A. tiene en cuenta que:

_Cada equipo de trabajo necesita de un jefe inmediato que lo guie en las actividades
del dfa a dfa y sirva como puente entre los empleados y directivos. De esta manera se
evitara que los empleados cada vez que tengan una interrogante o presenten una
dificultad con respecto al desempefio, no tengan que dirigirse directamente a 10s

directivos, porque ahora tendran a una persona que los ayude y represente.

_Para elegir a los jefes inmediatos, que guiaran a los grupos de trabajo se deben
tomar en cuenta la presencia de ciertas aptitudes como: liderazgo, seguridad, saber
delegar actividades, etc. Aun cuando Jas personas posean las aptitudes necesarias, se
recomienda capacitarlos mediante cursos o charlas sobre temas de liderazgo y trabajo

eh equipo.

_Una vez que los directivos elijan a estas personas, deben comunicarlo a todos sus
empleados para que los mismos acaten y respeten los nuevos puentes de
comunicacion. Los directivos también deberén acatar y respetar las nuevas normas y
deberédn utilizar a los jefes inmediatos como intermediarios con los demds empleados.
Se considerara valido el no cumplimiento de esta norma, dependiendo de la
naturaleza de las situaciones que se presenten, tanto para los directivos como para los

empleados.

4. Para lograr la integracion de todos los empleados de la empresa se deberdn
tener presentes los planes de motivacion y actividades informales propuestas en la
estrategia.

_ En el caso especifico de la celebracion de cumpleafios y otras fechas importantes
para la empresa y sus empleados, se deberén realizar con constancia y en caso de que
no se puedan llevar a cabo explicar las razones. De lo contrario las personas pueden

sentirse rechazadas si por ejemplo se celebra el cumpleatios de unos y otros no.
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_ Se recomienda que los directivos trabajen y sirvan de ejemplo para la existencia de
un ambiente de trabajo agradable basado en el trato cordial de todos los empleados
sin importar su carge o estrato socioecondmico. Esto es muy importante para evitar
que los empleados del drea operativa se sigan sintiendo rechazados por los integrantes

del 4rea administrativa.

S La seguridad personal de los empleados y como se sientan éstos con respecto
a la misma dentro de la empresa, es un punto muy importante que los directivos de
Eurocamiones, C.A. deben tomar en cuenta, ya que de ella depende que los
empleados se sientan comodos y protegidos dentro de su ambiente de trabajo. En la
empresa deben existir los medicamentos necesarios en caso de emergencia, y
particularmente en el drea operativa, debido al tipo de trabajo que se realiza, se deben

brindar las herramientas necesarias como fajas, cascos, botas, etc.

6. Para que se puedan llevar a cabo todas las acciones, en su total cabalidad,
planteadas en la estrategia se recomienda a los directivos que contraten a una persona
que se encargue unica y exclusivamente de los empleados y de las actividades que se
realizan dentro de la empresa como: cambiar las informaciones de la cartelera,

comprar la torta, colocar y rotar los pendones y afiches, etc.

il Una vez que la empresa Eurocamiones, C.A. valide y utilice esta estrategia, se
recomienda realizar en un periodo aproximado de seis meses, una evaluacion acerca
de los resultados obtenidos desde la aplicacion. Para medir la eficacia de la misma, se
propone realizar grupos focales con los empleados de la empresa con la finalidad de
obtener opiniones concretas sobre las debilidades y fortalezas que presentd la
estrategia. Reconocer las debilidades y fortalezas, permitird que se tomen en cuenta
otros caminos, ideas y propuestas para lograr optimizar la estrategia comunicacional

planteada,
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ANexos



Anexo #1

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

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

Imagen #3 Ampliacion del area administrativa y almacén de repuestos en
Eurocamiones, C.A.

Imagen #4 Remodelacion de la entrada y estacionamiento de Eurocamiones, C.A.

257



Anexo #3

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

B s oy

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

EUROCAMIONES |

Agente Autorizade

_eHEy

e

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

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

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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AnNexo #6

g UNTO 3 C
NI 3308137863
- 0198696609

Presupuesto planteado por la empresa PUNTO 3 C.A., para la realizacion del
carnet de identificacion
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Anexo #7
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Anexo #8
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Anexo #9

Trascripcion entrevista Eurocamiones, C.A.
Entrevistado: Ricardo Guerra

Cargo: Directora general

Dia: Miércoles 20/07/2006

1. De una breve descripcién acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando
en cuenta:

_ Tamafio

_ Mercado donde opera

_ Numero de empleados

_ Metas

Eurocamiones es una empresa de servicios y taller autorizado IVECO,
ubicada en la zona de La Victoria y su tamafio es de 38 personas. Operamos en la
venta de repuestos de unidades IVECO, de servicio de taller de reparaciones y
ademas de venta de cauchos Michelin y venta de aceites originales 1VECO.
Nuestras metas son el crecimiento constante, que lo hemos tenido desde que
comenzO Eurocamiones, y conseguir a través de ese crecimiento la concesion

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

2. ¢Cuales 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
gue sepa coOmo manejar ciertas situaciones con el cliente. Nosotros dependemos
de ellos, exclusivamente de la satisfaccion 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. ¢Cudles son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Justamente las cualidades de nuestra empresa se centran en ocuparnos de
forma personal en la atencion 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
ademas se sienta identificado con la misma y hable bien de ella donde se
encuentre, y asi atraiga a otros clientes. Esto se ha dado de tal manera que hemos

tenido un crecimiento sostenible.

4. Describa coOmo se encuentra la situacion de Eurocamiones, C.A., con

respecto a la competencia.

Yo creo que estamos en una situacion 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 estaria 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 mas lejos en Carabobo también hay
dos concesionarios, y en Caracas hay otros concesionarios, pero en la zona somos

lideres en el aspecto del servicio.
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5. Tomando en cuenta la lista de valores, clasifiquelos jerarquicamente del 1 al 8

segun su importancia, donde 1 es méas 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 opcidn de dar su opinion la cual se analiza y se usa la mejor
opcion para que la empresa vaya adelante.
_ Participacion 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 esta en la constancia de tratar de llegar
a ese tipo de excelencia.
_ Trabajo en equipo 6

Esto es lo mas 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.
_Innovacion y creatividad 8

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

creatividad esta en el tema ventas, de cdmo las encara uno y demas.
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6. ¢Considera que los empleados conocen y practican los valores y politicas de
la empresa?

Si, yo estoy convencido de eso porque justamente yo soy el que mas hablo
con ellos y trato de transmitirle toda mi experiencia y todo lo que yo se en ese
aspecto, es decir, logrando la integracion es cuando mejor funcionan las cosas, la
gente trabaja tranquila, sin angustias y el trabajo sale sin problemas. Cuando se

logra la integracion es cuando menos problemas llegan a la cpula de la empresa.

7. ¢De que manera se transmiten los valores y politicas de la empresa? ¢Siente

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

Se transmiten en forma verbal, en el dia a dia, 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 armonia con todos. Cuando hay problemas dentro del
personal, se busca hablar con los dos polos de la situacién, 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 practicamente el grupo lo rechaza y tiene que salir. Todos los que
trabajan en la compafiia estan identificado plenamente con ella y trata de hacer las
cosas lo mejor posible, aunque a veces no salen asi, pero por lo menos es la

tendencia. Se trata de que los esfuerzos sean para mejorar siempre.
8. ¢Cudles 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. Aqui, por ejemplo entran ayudantes de mecanico que

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

mecanicos, mecanicos de primera, 0 motoristas o cosas por el estilo. Esto depende
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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 aprendi hace muchos afios 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. ElI 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

acomparian en estas actividades informales?

Cursos todos, los que estén a nivel de la gente para hacerlos. Los mecanicos
van a cursos en IVECO, el personal de administracion va a cursos de superacién o
del SENIAT, porque a nosotros nos interesa tener gente capacitada que esté
informada de todo lo que esta pasando. Por supuesto los cumpleafios los ponemos
en cartelera, nos reunimos, hacemos una torta, todo en comunion con la gente, en
navidad también nos reunimos todos, hacemos sorteos y fiestas desde el medio
dia 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 estan 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 dia a dia si no que nos estemos divirtiendo
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también. La mayoria del tiempo de nuestras vidas pasa aqui adentro mas que en
nuestras casas o en cualquier lado, asi que tenemos que buscar la manera de
hacerlo lo mejor posible, y eso hace que se integre mas la gente con la empresa y
nosotros mismos con la empresa. Es un objetivo mio 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 €so es importantisimo, que

la gente aqui se sienta cuidada por nosotros.

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

cOmo?

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 més que podemos y cuando va mal ellos se sensibilizan para tratar,
en lo que ellos pueden, mejorar y ayudar. Yo he tenido sefiales, a veces, por parte
de ellos de que estan 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 asi sea porque es la formacion que he tratado de darles, meterlos en
la empresa como si ellos fueran duefios tambieén. No todos pero la mayoria del
personal que esta trabajando desde hace afos 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 dia a dia, yo soy una persona
muy comunicativa con toda la gente. Cuando yo entro aqui en la mafiana dejo mis
cosas en la oficina y salgo a dar una vuelta, a hablar con todos, principalmente los

mecanicos, les doy la mano a todos, les digo buenos dias, les pregunto como
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estan, 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 dia a dia y me tiene satisfecho en ese

aspecto.

11.;Cuales 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
dedicacion al trabajo, aqui 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 jamas le he dado a nadie malos
tratos. Cuando alguien no esta cumpliendo su funcién se le llama y se le explican

los motivos.

12. ;Cuales son los medios mas utilizados para transmitir informaciones, de

variada indole, a los empleados?

Cuando son informaciones de indole estructural, del desarrollo de la empresa
comunicaciones y demas, se utiliza la cartelera; si no es verbal, el contacto directo

es lo que mas resultados da.

13. {Como definiria la relacion de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¢Por

qué?

La relacion 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 unoy yo
tengo acceso directo a ellos y por esto cualquier problema que halla

inmediatamente se conoce y se soluciona. La relacion 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 esta si no con la gente que estuvo se han mantenido buenas relaciones.
La relacion 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 estimulo principal de los empleados.

14. ;Como definiria la relacion de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¢Por

qué?

La relacion 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 solucion sea lo méas rapido y econémica posible. El
cliente de taller, es un cliente un poco especifico, el cliente de repuestos viene a
comprar y uno lo satisface brindandole el servicio, teniendo el repuesto y
haciéndole un buen precio; los demas son clientes normales como en cualquier
compra y venta de articulos. La relacion entiendo que en todo sentido es muy

buena.
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Anexo #10

Trascripcion entrevista Eurocamiones, C.A.
Entrevistado: Gustavo Guerra

Cargo: Director general

Dia: Miércoles 20/07/2006

1. De una breve descripcién acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando
en cuenta:

_ Tamafio

_ Mercado donde opera

_ Numero de empleados

_ Metas

Eurocamiones es una empresa que nace por la necesidad de asistir un mercado
que existia en el centro del pais, el cual estaba lleno de vehiculos IVECO y habia
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 situacion y comenzamos a las operaciones con nuestra
empresa. Nos iniciamos completamente en el area 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 lveco 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 camion utilitario nacional, Iveco nos brinda la
oportunidad de poder vender el vehiculo utilitario y alli comenzamos a desarrollar
la venta de camiones que aun esta en proceso de crecimiento.

Como instalaciones de taller o areas 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 expansion y remodelacion.

El mercado en estos dos ultimos 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
desempefiarnos como un taller autorizado y vender vehiculos, 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 linea de montaje, nos la dan a nosotros para que
terminemos de hacer el trabajo. Gracias a esto necesitamos incrementar el numero
de mecanicos y por esa misma razén somos uno de los talleres que tienen mayor
cantidad de personal mecanico 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 dedicacion, 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 areas que tiene asignado sin necesidad de la
aprobacién de mi persona como director o de la aprobacién de su superior; cada
una de las personas en su area 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 demas: que la empresa se
pueda expandir, que la empresa crezca, que se puedan atacar nuevos mercados,
incremento en las ventas... todo lo demas viene solo. Pero lo mas importante es el

entrenamiento del personal.

2. ¢Cuales 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 estéan 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 vehiculos 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 vehiculo 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. ¢Cuéles son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Bueno una de las cualidades que tiene Eurocamiones es la cercania a la planta de
Iveco Venezuela. Posee bastante personal mecanico 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 vehiculos
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 mecanicos. Otra de las
cualidades que tiene Eurocamiones es que no solo se dedica a la venta de
repuestos lveco, 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, baterias... Es decir tenemos una mayor cartera de
productos lo cual hace que la facturacion 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 como se encuentra la situacion de Eurocamiones, C.A., con
respecto a la competencia.

Eurocamiones, gracias a la cercania que tiene con IVECO y a la relacion tan

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

gue 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. Segun 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 pais y poder expandirnos con mayor firmeza.

5.

Tomando en cuenta la lista de valores, clasifiquelos jerarquicamente del 1 al 8

segun su importancia, donde 1 es mas importante y 8 menos importante.

_ Responsabilidad 2

_ Constancia 5

_ Innovacion y creatividad 4

_ Libertad de pensamiento 6

_ Participacion 7

_ Trabajo en equipo 3
_ Honestidad 1

_Integridad 8

6.

¢Considera que los empleados conocen y practican los valores y politicas de
la empresa?

En realidad pienso que no todos conocen las politicas de la empresa, cuando
ingresa una persona nueva no le damos o le podemos transmitir en una
conversacion 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 excepcion 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 escalén mas en su desarrollo profesional y estan ahi de paso y no le
ponen mucho interés. A nosotros no nos interesa para nada la rotacion 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 politicas de la empresa? ¢Siente
que sus empleados se encuentran identificados con Eurocamiones, C.A.?
Generalmente esos valores y politicas se transmiten hablando con la persona,
comentandoselo, en el dia a dia cuando se presentan los problemas.

En general creo la mayoria de los empleados no se sienten identificados con la
empresa, ya que ha habido mucha rotacion de personal. Ademas de haber
mayor rotacién ha habido un crecimiento de la empresa lo que hace que haya
muchas personas nuevas, por eso es dificil inculcarles los valores y la mistica

(ue uno quiere que tengan en la empresa.

8. ¢Cuales son los criterios que Uds. utilizan para ascender a los trabajadores?

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

jerarquico. En realidad lo que hacemos son mejoras salériales, dependiendo de su

tiempo en la empresa, su experiencia y su desempefio. ES importante para

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

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

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

9.

¢Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ¢Los
acomparian en estas actividades informales?

A veces hacemos parrilla y compartimos un rato entre todos. Pero, esto lo
haciamos mucho mas en los inicios, ya que teniamos un lugar donde hacer
parrillas y casi todo los sdbados nos reuniamos. 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
cumplearios, comprar una torta, pero no fue bien acogido por todos, porque al
final del dia solo habia seis o siete personas que se quedaban para festejar el
cumplearios. Por esto se dejo de hacer y paso a hacerse una torta mensual y ya

practicamente se perdi0 todo. Actualmente no hay muchas actividades
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informales, aunque se sigue conservando la parrillada del 1 de Mayo, el
almuerzo navidefio y alguna que otra ocasion se realizan como cinco parrillas
mas en el ano.
10. ;Comparten los resultados de la empresa con los trabajadores? ;Por qué y
coémo?
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 vehiculos 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. ;Cudles 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 rotacion de personal, en puestos claves

nos es dificil dar con la persona adecuada. Es complicado hoy en dia 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. Ademas pienso que las personas

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

12. ;Cuales son los medios mas utilizados para transmitir informaciones, de
variada indole, a los empleados?

En el dia a dia el dialogo es la unica forma en que nosotros transmitimos las

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

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

hay que hacer. Entre nosotros no utilizamos mail.

13. (Como definiria la relacion 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 relacion con los empleados era mas afectiva, cuando empezamos
con la empresa éramos pocos, compartiamos 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 mayoria
de la veces tenemos malas maneras para comunicarnos y en ese sentido ha

decaido mucho.

14. ;Como definiria la relacion de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¢Por
qué?

También se ha visto afectada, la cantidad de trabajo nos ha hecho que seamos mas
pragmaticos y menos afectivos con los clientes, menos interesados, los tratamos de
forma mas répida y fria. Antes en mi oficina las puertas estaban abiertas y los
clientes entraban al &rea administrativa y directamente entraban a la oficina. Pero
esa situacion tuvo que parar cuando la cantidad de clientes aumento y no podia
atender personalmente a tantos clientes al mismo tiempo, no se podia seguir asi.
Antes era una empresa mas personal donde los directivos recibian 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 afioro un poco que la empresa tuviera ese trato tan amigable
como lo teniamos con los clientes, pero creo que hay muchisimas 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

Trascripcion entrevista Eurocamiones, C.A.

Entrevistado: Natalia Guerra

Cargo: Directora general

Dia: Miércoles 20/07/2006

1. De una breve descripcion acerca de la empresa Eurocamiones, C.A. tomando en
cuenta:
_ Tamafo
_ Mercado donde opera
_ Numero 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
region central y algunos clientes que no son de la region central pero igualmente
vienen nuestro taller y a las instalaciones de repuestos para obtener todo lo que
necesitan para su camion y poder realizar el transporte.
Con respecto al tamafio 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 participacion activa en
cuanto a la venta de reopuestos y servicios. Queremos posicionarnos dentro de la
zona junto a los demas concesionarios para lograr atraer una buena parte del

mercado.

2. ¢Cuales son las cualidades, que usted considera, debe tener una empresa?
Primero que nada debe tener una buena organizacién, 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 vocacion de servicio para que el cliente se

sienta a gusto.
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3.

¢Cuales son las cualidades de la empresa Eurocamiones, C.A.?

Bueno Eurocamiones tiene una buena vocacion 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.

Describa como se encuentra la situacion 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 region central. Pero todavia estamos tratando de captar
una porcion del mercado que no es cliente nuestro y a pesar de que el mercado es
muy competitivo tenemos una buena posicién, con un buen porcentaje de clientes
que estan con nosotros y son fieles con nuestra empresa y la solicitud de los

servicios.

Tomando en cuenta la lista de valores, clasifiquelos jerarquicamente del 1 al 8
segun su importancia, donde 1 es mas importante y 8 menos importante.

_ Responsabilidad 1

_ Constancia 3

_ Innovacion y creatividad 4

_ Libertad de pensamiento 8

_ Participacion 6

_ Trabajo en equipo 2

_ Honestidad 5

_Integridad 7

¢Considera que los empleados conocen y practican los valores y politicas de la
empresa?
Bueno como dije anteriormente, hay muchos empleados que estan comenzando,

estan adaptandose a lo que es la empresa. Pero la mayoria de los empleados que
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son antiguos conocen hacia donde va la empresa y practican lo que son las

politicas y los valores que queremos implementar.

7. ¢De que manera se transmiten los valores y politicas 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 mayoria de las politicas 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

habiles en su trabajo.

8. ¢Cuales 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. Basicamente este es el criterio que se
utiliza, aparte del compromiso que pueda tener esta persona con la empresa, para

asi saber que resultados podria obtener en un puesto de mayor responsabilidad.

9. ¢Qué tipo de actividades informales realizan sus trabajadores? ;Los acompafian

en estas actividades informales?

Las actividades informales que se realizan en Eurocamiones son basicamente
parrillas, a fin de mes se celebran los cumplearios y se le pica una torta a toda la
gente que cumplié 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 como?
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Los resultados de la empresa con los trabajadores se comparten de un modo
muy general sacando estadisticas. Pero generalmente se le dice al trabajador como
esta yendo la gestion, como esta funcionando en forma particular y como estan
por ejemplo las ventas, como estamos con respecto al nivel de aceptacion en

relacion a los clientes etc.

11. ¢ Cuales son las virtudes que Uds. piensan que un trabajador de Eurocamiones,
C.A. debe tener?

Las principales virtudes que deberia tener son: responsabilidad y compromiso
con el trabajo que hace. Basicamente 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 aceptacion.

12. ;Cuales son los medios més utilizados para transmitir informaciones, de variada
indole, 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 mayoria 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

€Sa manera.

13. (Como definiria la relacion de Eurocamiones, C.A. con sus empleados? ¢Por
qué?

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

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

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

una relacién muy buena entre los empleados y los directivos.

14. ;Como definiria la relacion de Eurocamiones, C.A. con sus clientes? ¢Por qué?
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Eurocamiones tiene una muy buena relacion con sus clientes, estamos
recuperando a muchos clientes que se habian perdido y estan respondiendo muy
bien a nuestras propuestas. La mayoria de nuestros clientes estan satisfechos y
aquel cliente que no esta satisfecho no los deja saber para que podamos mejorar y

asi podamaos brindarles los servicios que son necesarios para ellos.
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Anexo #12

Trascripcion grupos focales de Eurocamiones
Entrevistado: Area administrativa
Dia: Miércoles 01/08/2006

iBuenos dias! ;Como estan? Como recordaran mi compafiera Giannina Torres y Yo,
Claudia Castagnetti, estamos realizando nuestra tesis sobre el desarrollo de una
estrategia de comunicacion interna para la empresa Eurocamiones, C.A. de la cual
ustedes son integrantes. Basicamente, lo que buscamos es crear un plan para mejorar
la comunicacion entre todos los miembros de la empresa, directivos y empleados, con
el fin de beneficiarlos a todos. Para esto necesitamos conocer un poco mas sobre la
compafiia y todos lo que la componen, por lo que nos gustaria 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 como se sienten los empleados dentro de la empresa, por lo
que les aseguramos que ninguna parte de la informacion que nos den en este
momento sera comunicada a los directivos 0 a otras personas, ya gque estariamos
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, cuando entraron en
Eurocamiones, C.A. y qué estan haciendo actualmente en la empresa.

Empleado 1: Adriana Mora, 29 de Abril 2006, actualmente estoy en taller, sin
descripcion de cargo porgue 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 Martinez, entre hace cinco meses, trabajo en el almacén.
Empleado 4: Mi nombre es Nancy Jardin, entre en Abril de 2004 y trabajo en
venta de vehiculos.
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 Fernandez, el 26 de Mayo de 2004 y soy

administradora.

Ahora bien, adentrandonos en el tema de los medios de comunicacion, en la
empresa deben existir unos canales a través de los cuales ustedes se comunican
entre comparieros de trabajo y con los directivos, ¢Cuales son los medios de
comunicacion interna que se utilizan en Eurocamiones, C.A.? (Qué opinién
tiene sobre ellos?

E3: Los medios de comunicacion si, ahora la comunicacion 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 electronico también, pero no lo
utilizamos como medio de comunicacion interna, ya que no tenemos la
costumbre. Y el teléfono es el Unico medio de informacion de comunicacion y

personalmente. La comunicacion es muy informal.

Si pudieran mejorarlos ¢que opciones propondrian?

E6: Yo propondria utilizar el correo electronico, como medio de comunicacion
interno entre los comparieros de trabajo e incluso con los directivos. Incluirle una
parte formal a la comunicacion, por ejemplo si necesitamos una comunicacion
general poner una norma interna nueva que sea a través del correo y si es
necesario difundirla a la parte operativa, que serian los mecanicos, si utilizariamos
la cartelera. Sélo es cuestion de inculcarle una costumbre, que tenga la costumbre
de ver la cartelera para informarse de algo, bien sea un cumpleafios hasta la
normativas internas. E1: Yo tambien estoy de acuerdo en utilizar el correo
electronico entre nosotros. E3: Que haya Internet y podamos usar el correo

electrénico.
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3. ¢Que informacion les gustaria 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 resolucion
o cualquier otra cosa, que de repente si se enteran primero en administracion y
quieren que los demas se enteren delos resultados. E3: Los resultados que obtiene
la empresa ni por casualidad se comunican. E4: A mi no me gustaria 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 manejarian adecuadamente la

informacion.

4. ;Qué opinan sobre colocar afiches, pendones, folletos, videos, etc., con mensajes
informativos sobre la empresa Eurocamiones, C.A.?
Todos los empleados: Si nos gustaria. E6: Yo digo que tuvieran los objetivos, la
mision y la vision de la empresa, ademas de mensajes positivos. Inclusive hasta
las normas, si de repente tenemos como normativa interna no fumar, también

deberia estar colocado en sitios donde la gente lo vea.

5. ¢Creen que una revista o periodico institucional en Eurocamiones, C.A es una
buena idea?
E3: No le prestaria atencion. E2: Yo creo que seria algo muy exagerado para la
empresa. Somos muy pocas personas Yy las novedades o noticias podrian ponerlas
directamente en la cartelera. E5: Exacto. Con la cartelera informativa es

suficiente, pero que sea mas llamativa.

6. ¢Como les gustaria enterarse sobre informaciones generales sobre: aumentos de
sueldo, ascensos, nuevos ingresos, resultados, etc., en Eurocamiones, C.A.?
E1: Yo opino que lo deberian hacer de la manera mas formal e individualmente,

con una carta donde los directivos le dicen a cada quien la informacion, 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 compafiera lo pasa
por todas las oficinas haciendo un recorrido. E6: Eso es en la parte administrativa
pero con los mecéanicos 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 gustaria saber, porque
es la relacion con el personal. E5: A mi si me gustaria que lo publicaran en la

cartelera para que nos enteraramos todos.

Ahora, el contacto que tienen con su jefe, directivos y compafieros es algo muy
importante para que la empresa pueda funcionar sin trabas. En relacion a esto

¢Les gustaria realizar reuniones periodicas con su jefe y su grupo de trabajo?

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

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

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

si me comprometeria a asistir a reuniones periddicas con los directivos y el grupo de

trabajo.

8.

9.

¢Se sentirian mas libres para dar su opinién con un buzén de sugerencias?

E3: Con respecto al buzén de sugerencias no le pararia. E6: Creo que no se le
prestaria atencion a las sugerencias, muchas veces uno dice para que voy a
escribirlo si igualito no lo van a leer. E5: Se podria 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 quizas se pierde y no llega la informacién.

¢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 altanerias le
salgo igual y no le paro. No me importa que sea Gustavo, el Sr. Ricardo, quien
sea. De la forma como me pregunten asi mismo contesto. Son roces, pero a menos

gue sea eso no tengo nada que decir.

10. Cuando tienen una inquietud ¢se sienten incomodos a la hora de comunicérsela 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 algin 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 administracion 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 comprension, si son bastantes comprensivos. Pero a veces
ellos no quieren entender nada, si pasa algun 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 cComprensivos.

13. {Como es la relacion con sus directivos? ¢Por qué? Cémo piensan que deberia

ser?
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E6: Existe una buena relacion 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 relacion. E5: Hay una relacion buena, porque hay una atencién
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 relacion es muy informal. E3: Si, la relacion es muy

directa. No hace falta que nos anunciemos.

14. ;Como es la relacion con sus comparfieros de trabajo? ¢Por qué? ;Se siente a
gusto con ella? ;Cémo piensan que deberia ser?
E3: Lo mas excelente que hay es eso, la relacion con los comparfieros, si se tiene que
decir algo se dice y se soluciona rapido. E2: La relacion es de comparierismo y todos
nos ayudamos. E4: Bueno, existen las excepciones pero mas que todo existe una
buena relacion. 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 comunicacion.

15. ;Estan satisfechos con las normas de seguridad existentes en Eurocamiones,
C.A.? ;Como se sienten en relacion a esto? ;Coémo le gustaria que fueran?

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

prevencion. 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 area 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 mafiana 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 aqui 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. esté abierta a nuevos cambios?

E3: Son demasiado conservadores. E4: Yo no estoy de acuerdo, yo tengo dos anos
trabajando aqui y he observado que en los ultimos meses ha habido varios cambios y
Creo que van a seguir, no todos son positivos, eso es normal pero si estan bastante
abiertos a los cambios. E3: Yo les he dicho muchas veces que no se enfrasquen tanto
en el sistema y que confien en lo que le dicen sus empleados, pero la mayoria 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 misién, vision, y valores de la empresa Eurocamiones, C.A.?
¢Podrian 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 estan establecidas, ni existe ningn documento.

19. ¢ Les gustaria que existiera algin documento que especifique la mision, vision y
valores de Eurocamiones, C.A.?

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

demasiado importante conocer la mision y vision 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
identificacion, a veces me paran en un lado y me preguntan que donde trabajo y la
Unica constancia que tengo es un recibo. Seria bueno por medio de seguridad. E3:
Estoy de acuerdo y es algo que deberian tener todas las empresas y seria bueno
tenerlo. E6: Deberia existir el carnet de identificacion como una norma en

Eurocamiones.

20. ¢Estan claros sobre cual es su cargo y la funcidn 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: Deberia haber un manual que especifique lo

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

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 opinién. E5: (Cuando 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
motivacion personal pero no hay motivacion 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 increiblemente. 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 dafio al
entorno y como aqui lo que importa es la opinidn del jefe. E5: Yo creo que todas las
personas son importantes, si alguien paraliza algo el otro no sabe que hacer y asi

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 Administracion
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 o0 no que tu estas colaborando. Muchas
veces a la gente le importa mas lo que le dicen alla, 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 remuneracion monetaria, (Coémo le gustaria que Eurocamiones,
C.A. reconociera su desempefio?
E1: Por el tipo de empresa creo que no seria viable hacer lo del empleado del mes.
E3: No me pareceria porque seria como denigrar el esfuerzo de los demas, 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
ahi 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
cumpleafios. 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 cumpleafieros se iban. Yo creo que si participaran todos se podria
volver a celebrarlo. E3: Seria bueno celebrar los cumpleanos al mediodia que nadie se
tiene que ir. E6: Si me gustaria que hicieran algo por mes, algo cortito para no dejarlo
pasar. E2: Con respecto al almuerzo navidefio, 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 podrian hacer es leer las
estadisticas del trabajador y que por lo menos a final de ano dar un incentivo, una
plata. E3: El dia del trabajador también se celebro con una parrilla. E6: Pero no se
quedo todo el mundo. E2: En esas fiestas deberian poner musiquita. E3: Otra cosa yo
no entiendo porque los directivos no dejan que las personas escuchen musica, 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 cumplearios el mismo dia y se pasaron todos a
final de mes? ¢ Les gustaba asistir a esta celebracion? ;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 celebracién. 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 asi 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 aqui, 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 identificacion para
sentirnos mas identificados.
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Anexo #13

Trascripcion entrevista Publicis Venezuela, S.A.
Entrevistado: Area operativa
Dia: Miércoles 01/08/2006

iBuenos dias! ;Como estan? Como recordaran mi compariera Giannina Torres
y yo, Claudia Castagnetti, estamos realizando nuestra tesis sobre el desarrollo de una
estrategia de comunicacion interna para la empresa Eurocamiones, C.A. de la cual
ustedes son integrantes. Basicamente, lo que buscamos es crear un plan para mejorar
la comunicacion entre todos los miembros de la empresa, directivos y empleados, con
el fin de beneficiarlos a todos. Para esto necesitamos conocer un poco mas sobre la
compaiiia y todos lo que la componen, por lo que nos gustaria 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 como se sienten los empleados dentro de la empresa, por lo
que les aseguramos que ninguna parte de la informacion que nos den en este
momento sera comunicada a los directivos 0 a otras personas, ya que estariamos
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, cuando entraron en
Eurocamiones, C.A. y qué estan haciendo actualmente en la empresa.

Empleado 1: Yo en la empresa tengo siete afios, tengo el cargo de mantenimiento
y mi nombre es Raul Fernandez.
Empleado 2: Yo tengo dos afios y medio en la empresa, mi cargo es técnico en el
laboratorio de inyeccién y mi nombre es Julio Ponce.
Empleado 3: Mi nombre es Luis Rios, mi cargo aqui es mecanico, tengo 11 meses y
15 dias.
Empleado 4: Mi nombre es Vicente Pifiango, yo tengo 2 afios en la empresa y mi

cargo es mecanico.
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Empleado 5: Mi nombre es Jorge Ron y tengo aqui 3 meses y medio y mi cargo es
como ayudante de mecanico.
Empleado 6: Ovelio Araujo, tengo un afio y diez meses y mi profesion es pintor

automotriz.

1. Ahora bien, adentrandonos en el tema de los medios de comunicacién, en
la

empresa deben existir unos canales a través de los cuales ustedes se comunican entre
compafieros de trabajo y con los directivos, ¢Cuales son los medios de comunicacion
interna que se utilizan en Eurocamiones, C.A.? ;Qué opinion tiene sobre ellos?
E6: La cartelera 'y los comentarios de pasillo es lo que hay hasta ahorita. E3: Yo voy a
hacer mas votos por los jefes, por lo menos la forma administrativa que tenga mas
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 retrecherias. E4: O le den largas a la cosa como siempre
hacen. E3: Porgue si uno tiene un problema bueno vamos a operarlo ahorita y vamos
a resolverlo. E2: La manera que me parece mas facil de solucionar esto seria
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 propondrian?
E3: La cartelera esta bien, lo que le hace falta es informacion. E4: Lo que ponen son
que si los cumpleafios, tonterias, no ponen cosas importantes. E3: Yo cumpli afios en
julio y estoy esperando la torta. E4: Y no nos informan en realidad, uno tiene que
preguntar para saber que es lo que estd pasando para poder informarse. E1: Me

gustaria que pusieran informacion mas interesante para todos.

3. ¢Que informacion les gustaria 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

comunicarselo, decir mira pasa esto y esto y esto, esto se nos esta presentando. Por
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ejemplo uno aqui 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 alla 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 floristeria, 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 estan el Sr.
Ricardo” “iNo 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 aqui anteriormente
habia 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 Illamada porque uno esta por este
lado, no se va a molestar ella, y les dice “no, el no esta ahorita, llamelo después” E2:
Puede ser la esposa de uno, puede ser la hija puede ser lo que sea pero no te pasan la
[lamada. Entonces ven a uno hablando por celular y le llaman la atencién. E3: No se
puede hablar ni por el teléfono de uno porque esta prohibido. Cuando uno necesita
[lamar a alguien por una emergencia no se puede por que no. E2: Deberian poner por

lo menos un teléfono aqui 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 seria magnifico. E4: Seria una buena idea que nos dijeran porque estamos

parados aqui, en que empresa trabajamos. La gente me dice ;Qué es Eurocamiones?

Yo digo que un taller mecanico E2: claro, de ahi no sabemos mas nada.
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5. ¢Creen que una revista o periodico institucional en Eurocamiones, C.A es

una buena idea?
E4: Respeto su opinion pero... yo creo que a esa revista no le haria caso ninguno. E3:
Es mejor que la informacion se publique directamente en la cartelera o si no reunirnos

directamente con los jefes.

6. ¢Como les gustaria 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 comparieros es algo
muy importante para que la empresa pueda funcionar sin trabas. En
relacion a esto ¢Les gustaria realizar reuniones periodicas con su jefe y su
grupo de trabajo?

E3: Si, nos gustaria directamente una reunién. A mi me parece que en una reunién se
dice todo. E4: Claro. E2: O por lo menos una secretaria que estuviera ahi, con una
asistente de relaciones humanas. E1: Eso puede ser. E2: Por lo menos en cualquier
situacion uno llega alla y lo atienden, después que pongan su papelito o lo publiquen

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

8. ¢Se sentirian mas libres para dar su opinion con un buzén de sugerencias?
E2: Yo si preferiria el buzén. E3: ¢Pero cuando tiene respuesta eso?. E2: Un buzén de
opiniones, donde tu metes lo que tu opinas, de algo que esté mal en la empresa, 0 una
opinidn tuya. También, acuérdate que a los jefes tu nos los vas a ver todos los dias.
E1: Yo no digo que no, pero imaginate tu lo que puedan poner, ni ponen ni nombre ni

nada y lo tiran ahi, ¢cuales miles de groserias saldran?.

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 regaries, 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
comunicarsela a su jefe inmediato o a los directivos?
Todos: No. E3: No, no es eso porque siempre hablamos con el jefe de mecanicos 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 Yy se los comunico, y si ellos
me dan una respuesta no me la dan a mi directamente, me mandan a esperar. Lo que
estdbamos diciendo, cuando decimos para hacer una reunion para hablar con los
muchachos para que ellos sepan, nos dicen que después la hacemos, pasa el tiempo y
ahi se queda. Por ejemplo tenemos la cuestion ahora del aumento. Yo estoy inquieto y
no me he podido comunicar. Si nos dijeran que tal dia 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 mas de 15 dias
tratando de hablar contigo, que por favor nos ayudes o algo, y no hacen nada, bueno
entonces vamos a pararnos.

E3: Con el duefio quisiéramos hablar todos. E2: Nos gustaria hablar con el jefe
inmediato para no pasar por encima de él, pero si nos diera una respuesta inmediata,
como no es asi yo prefiero ir directamente a hablar con los jefes. E1: Por ejemplo
ayer que necesitaba hablar con Gustavo (Director General) me meti en la oficina, y le

pregunte a la muchacha “;mira y gustavo?” “esta ahi 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
solucionéartelo. E3: nosotros aqui nos sentimos apoyados. E6: Si, es verdad. E4: En
ese sentido si.

13. (Como es la relacion con sus directivos? ¢Por qué? ;Como piensan que
deberia ser?

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

tengo una buena relacion con ellos. E1: Yo también tengo una buena relacion. EG6:

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

14. ;Cbémo es la relacion con sus compafieros de trabajo? ¢Por qué? ;Se siente
a gusto con ella? ; Como piensan que deberia ser?

E4: Con los compafieros 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 ahi. 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. ;Estan satisfechos con las normas de seguridad existentes en
Eurocamiones, C.A.? ;Como se sienten en relacién a esto? ;Como le
gustaria que fueran?

E4: Mal. E3: Aqui no hay nada de eso. E4: Paso un afio y las botas seguian igual.
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E4: El problema no es de los duenos el problema es de las muchachas que estan 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 asi si lo hicieron rapidito. E2:Ademas
estos uniformes de tela se rompen muy rapido porque el trabajo es muy fuerte,
nosotros deberiamos estar trabajando en jeans.

E6: Si tu comunicas algo, deberian resolverlo lo mas rapido 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, deberian prestar un poquito mas de atencion 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 mafiana y marcar, yo siempre llego a las siete de la mafiana
marco y vengo a cambiarme, porque yo se que yo no voy a durar media hora
cambiandome. Si yo llego un minuto tarde me quitan media hora. E2: No deberian
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 relacion a las normas yo las considero que son bastante
estrictas, porgque por lo menos en mi caso particular cuando una persona falta un dia,
te descuentan ese dia pero mas de lo que tu ganas en ese dia. Por o menos en mi caso
gue gano 15.500 Bs. Si falto un dia me descuentan casi 30.000 Bs. Nada mas por
faltar un dia. 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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porgue a la larga la gente queda descontenta. Y eso es un acuerdo que todo el mundo
firmo alla 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: Aqui no hay nada de eso.

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

17. ;Sienten que la empresa Eurocamiones, C.A. estd abierta a nuevos
cambios?

E2: Ojala hagan cambios de verdad. E3: Lo que me parece a mi es que aqui lo que
hace falta es que cambien la administracion, la parte de alla, porque todo el problema
viene de alla. Uno va para alld 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 Sdbado, 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 misién, vision, y valores de la empresa Eurocamiones, C.A.?
¢ Podrian describirlos?
Todos: No. E3: Si bueno, adonde quiere llegar si, porque nosotros somos el motor de

la empresa, movemos todo.

19. ¢Les gustaria que existiera algin documento que especifique la mision,

vision 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. ¢Estan claros sobre cual es su cargo y la funcion 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 mecanica rapida y de las historias. E4: el mismo que se encarga de las
historias nos dice para que se necesita a cada quien. E6: Aqui cada quien sabe lo que

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

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

E1: Antes ponian el empleado del mes y uno se sentia mucho mas motivado, porque
trabajaba para que se le reconociera. E6: EI empleado del mes aparecia en cartelera y
se le daba su bono, entonces el trabajo era mucho més fluido porque todos competian
para ganarselo. E5: Nos ofrecen cursos. Yo personalmente me siento afortunado
porgue cuando tenia dos meses me mandaron a hacer un curso de motores. E2: Yo
tambien hice un curso de Inyeccién en Guarenas. E1: Yo hago cursos de mecéanica
aqui en IVECO.

22. Apartando la remuneracion monetaria, ¢COomo le gustaria que
Eurocamiones, C.A. reconociera su desempefio?
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 afio, y entonces trabajas hasta el medio dia 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 afio pasado, después de la despedida de afio nos
quitaron el cesta ticket, entonces ya no nos vamos a quedar. E6: La fiesta de afio 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 afio, 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 gustaria 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 méas para comprarle
los carritos a los nietos de uno. E6: Un regalo para los hijos de uno. E5: ;Y para el

gue no tenga hijos?. E4: Que se lo de al sobrino.

24. ¢Por qué se dejaron de celebrar los cumpleafios el mismo dia y se pasaron
todos a final de mes? ¢ Les gustaba asistir a esta celebracion? ¢Por qué?

E6: Eso ya es culpa de nosotros. A cada quien le celebraban su cumpleafios con su
torta pero como de 20 que somos se quedaban tres. E5: Por lo menos en el caso mio
que soy el mas nuevo, cuando yo me entere que si uno asistia a las reuniones le
quitaban el cesta ticket, me retire totalmente de las reuniones. No asisti. Asisti, pero
cuando me enteré en ese momento decidi no asistir mas. E3: Ademas que hacen las
reuniones el Viernes en la tarde, cuando uno lo que quiere es irse a cobrar rapidito e
irse a su casa, 0 a hacer mercado con su esposa. E1: Entonces ya son siete, ocho
personas que quedan y no se hace nada. E2: Prefeririamos que la reunién se hiciera en
un horario que nos cuadrara a todos. E3: Si, un sibado, o un domingo. E4: Yo no
estaria 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 mas el anuncio en la
cartelera por la misma cuestion de que ya no iba gente. E4: Anteriormente habia una
muchacha que cuando lleg6, hablo con Gustavo para que cuando hubiese cumpleafios
se parara media hora antes, y asi se hacia. Se cantaba cumpleafios, el que se queria
quedar haciendo su sobre tiempo lo hacia. Pero cuando ella se fue no se siguid con
es0. Eso se hizo para que estuviera todo el personal junto. Después de que ella se
retiro eso quedo asi. 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

identificacion 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 aqui, si no nos iriamos. 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

Trascripcion entrevista Publicis Venezuela, S.A.
Entrevistado: Miguel Angel Leiva y Johanna Arteaga
Cargo: Director ejecutivo y redactora creativa
Dia: Miércoles 02/08/2006
1. ¢Que aspectos se deben tomar en cuenta a la hora de realizar una estrategia de

comunicacién interna?

M: Por lo menos en el caso especifico de Nestle, que es la marca que nosotros
trabajamos a nivel corporativo, nosotros recibimos informacion de distintos
departamentos, unos de esos departamentos es recursos humanos en el area de
comunicaciones internas que es la parte que tiene Carolina Fernandez. De ahi
vienen requerimientos: desde una cartelera para colocar en un sitio, para
transmitir informacion, 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 linea 0-800 de recursos humanos. Tu puedes pedir por
alli 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 linea 0-800 pero no fue todo lo efectivo que se
esperaba, sobretodo porque a veces es muy dificil coordinar todo lo que viene a
ser la divulgacion del mensaje. Es mas facil hacerlo aqui 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 mayoria
de sus empelados trabaja en fabricas es mucho mas dificil 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 dificil 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 distribucidn, tienes unos medios que estan alli y los utilizas igual. Por ejemplo
en Venezuela, ¢Cuantos 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 poblacion 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. Geograficamente estan ubicados
en estos sitios, demograficamente todo lo que seria edad, sexo, etc. Basicamente
nosotros no hacemos distinciones en cuanto al sexo o a la edad de las personas
porque son politicas 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
bafios de mujeres haya orden, entonces hacemos una campana especifica para las
mujeres y se trataria en la parte creativa de girar las cosas hacia ese lado. No lo
hacemos porque sea corporativo o comercial, para mi mi publico objetivo son
ellos y los trato igual como si fuese a tratar a cualquier grupo objetivo en este

Caso.

2. Conociendo la situacion de Eurocamiones C.A., considera necesario aplicar

una estrategia de comunicacion interna ¢Por qué?

M: Estoy seguro que si. Lo mas dificil es cambiar conductas, hoy estamos
hablando de 33 empleados que tienen conductas totalmente diferentes, ¢como
hacer que toda esa gente entre por un aro sin que se vean obligados? Yo siento
gue hay muchas cosas que pueden hacer alli en conclusién yo veo eso. Por que
sean pequefos no significa que no pueden empezar a hacer las cosas ahorita, es
mas deben hacerlo porque a medida que van creciendo se sentirdn mas

organizados.
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3. ¢Queé medios de comunicacién interna serian mas 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 television donde tu metes una cufia 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 super buenas en animacion 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
modulos y ahi pones la informacion 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 seria la fabrica que no te dejan
colocar cosas, por eso tienes que buscar los sitios de esparcimiento, sitios donde
comen, donde descansan. EI comedor puede ser un buen sitio porque todos los de
fabrica comen alli, 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
porgue el problema es que dejan regadas las cosas, puedes poner el mensaje para
gue en la noche la gente lo vea y no el de la mafiana. Si es un mensaje para todos
los empleados de fabrica perfectamente lo dejas todo el dia. Eso depende del
requerimiento, por ejemplo nosotros nunca hemos hecho algo segmentado
especificamente para un grupo de la empresa, lo maximo que vayas a hacer son
cosas solo para oficina central, pero bésicamente todo lo que hacemos va para
toda la estructura de Nestle, va como te dije, oficina central, esta la fabrica, estan
los PC, estan, los centros de distribucion, y hacemos todo para que todo llegue a
todos los sitios, inclusive se trata de implementar todo el mismo dia.
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 comunicacidon corporativa es que como es un target reducido
podemos jugar con los medios. Puede ser desde colocar un penddn, hasta colocar las
bolsas de agua, hasta entregar frutas en la cafeteria, ya que también hay mas libertas
de medios porque es mas factible hacerlo.
Yo creo que como ellos estan ahi todo el dia, en una fabrica, en un lugar fisico
como tal, es bueno usar ese lugar como medio, es decir en ves de usar una

cartelera, usar el piso del bafio.

4. ¢Como 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 accién fuerte para que la gente empiece a
actuar.
Se pueden hacer cosas diferentes y especificas en relacion a la parte operativa y la
administrativa. Tienes que ver que tienen ellos en comun que puedes utilizar para
transmitir el mensaje.
J: Independientemente del departamento a quien vaya dirigido deben existir
mensajes con un objetivo Unico. 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 construccion 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 estan creciendo, ¢verdad? Bueno, comunicalo, 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, mafiana veremos los frutos”, “somos
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todos” mensajes de trabajo en grupo, nunca hagas cosas de que yo estoy aqui y tu
estas alla. Yo siento que hay oportunidades y muchisimas cosas que hacer.
J: Como se trata de un publico bien especifico y relativamente pequefio, y lo que
se esta buscando es identificar a los empleados se podrian crear un insight
resaltando la importancia que tienen ellos dentro de la empresa y en el proceso de
crecimiento que estan atravesando. Partiendo de ahi podrian utilizarse otros
mensajes positivos: con frases celebres o de motivacion, que inciten al empleado

a realizar sus labores de la mejor manera posible.

6. La mayoria de los empleados no conoce la mision, vision y valores de la
empresa ¢Qué se puede hacer al respecto?

M: Deberia haber una induccion para todo lo que sean los nuevos empleados, el como
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 algin material de apoyo, desde
un boligrafo hasta una libreta que te recuerda las cosas, un taco, medios como te digo
hay hoy en dia cien mil, todo dependera de acuerdo a la necesidad y a los
requerimientos del sitio. Para que le doy un taco a alguien que trabaja en una linea de
produccion, 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 induccion, un proceso X de
comunicacion, deberia ser algo que sea Util para ellos. En esto nosotros con la linea 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 aqui en Caracas como para el operario que trabaja alla en el Pifial 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 ahi los diez principios corporativos.
Pero con los de la fabrica es super dificil, ademas que es informacién que todo el
mundo la rechaza, si yo te digo a ti que aqui 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 graficos se pueden utilizar?

J: Eso depende de lo que se quiere comunicar, si s un mensaje institucional tendran
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 linea de
disefio en los diferentes medios que se utilicen, de esta manera llamara mas la

atencion cada vez que se haga una pieza nueva porgue no es igual a la anterior.

8. ¢Que herramientas, apartando la remuneracion econémica, se podrian utilizar

para estimular y motivar a los empleados?

M: Ese es un tema bien delicado, pero si se utilizan debidamente las herramientas

se podria:

_ Reconocer a las personas en medios como la cartelera podria 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 realizacion de cursos de capacitacion para el empleado es bien

acogida y representa una oportunidad de crecimiento personal y profesional.

9. Los directivos reflejaron su preocupacion sobre la identidad del empleado con
la empresa. ¢ Como se logra que el empleado se identifique con Eurocamiones

C.A.y lo sienta como su familia?

M: El proceso de comunicacién 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 mafiana o el sabado, pero si la boda es en
Morrocoy, tu necesitas que la gente planifique, guarde un fin de semana, tienes
que hacerlo con suficiente antelacion 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 politicas 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
reunion cuando se tiene que ir a buscar los muchachos al colegio, o simplemente
se quiere ir 0 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 diselo, resalta como las cosas
han cambiado, “nosotros pensamos en ti”, “el que nosotros pensaramos en ti hizo
que las cosas cambiaran, ahora todo funciona mucho mejor, como el gobierno.
“Inauguramos tantas cosas...” agarran una camara, tienen tres ladrillos, ponen
cuatro monigotes y dicen que estan 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

gue la gente haga las cosas.

10. ¢Qué actividades informales podrian realizarse en Eurocamiones C.A.?
M: _ Yo digo que la celebracion de cumpleafios no se debe dejar de realizar, en este
caso tiene que ser algo constante y la celebracion de los mismos debe contar, en todas
las ocasiones, con los mismos elementos, para que una persona no se sienta menos
importante.
_ Otra actividad podria ser organizar eventos en los que participen los empleados,
pueden ser deportivos, hacer equipos de futbol, béisbol cualquier deporte, o
recreativos.
J: Existen muchisimas actividades que se pueden realizar, el Unico limite
dependera del presupuesto que disponga la empresa. Pero por ejemplo se podrian
realizar cada cierto tiempo, almuerzos con los jefes, celebrar los cumpleafios,
fiesta navidefia, el dia de la madre y el padre... Por el tamafio de la empresa no
tienen que ser grandes celebraciones pero que por lo menos el empleado se sienta
parte importante de lo que podria 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 mayoria 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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