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RESUMEN

El presente proyecto de grado se realizo en la empresa INCAST ascensores
ubicada en la ciudad de Cérdoba capital, durante el periodo comprendido entre el
afo 2012 y 2013 en el mismo participaron todos los empleados administrativos de
dicha organizacion.

El propdésito de la presente investigacion consistid en el andlisis y descripcion del
estado de la comunicacidon interna entre personas que realizan tareas
administrativas, y que estan dispersas geograficamente (entre oficina y fabrica) y
las relaciones establecidas entre éstas, para el conocimiento de la integracion del
personal y formalizacién de procedimientos escritos que mejoran la calidad en la
comunicacion interna.

Para ello fue necesario el conocimiento de las caracteristicas de la comunicacion
interna entre los administrativos distribuidos entre oficina y fabrica; la deteccién de
necesidades de comunicacion entre los administrativos y de herramientas para su
solucion; la toma de conocimiento de la circulacion de la informacién entre los
administrativos  situados en oficinas diferentes, y los intercambios
comunicacionales existentes entre ellos; la obtencion de informacion sobre las
caracteristicas de las relaciones interpersonales entabladas entre los empleados
administrativos para detectar qué relaciones comunicativas predominan, y la
identificacion de los procesos comunicacionales vigentes entre los administrativos
de oficina y de fabrica, con la existencia de barreras y de retroalimentacion en
ellos.

El procesamiento de datos y su posterior analisis permitio determinar la existencia
de escasez de informacion, poca claridad en la transmision y circulacion de la
misma, falta de formalizacion en las comunicaciones y exigua integracion entre
los administrativos que promueve esta situacion, antes mencionada.

Lo que permitio llegar a las siguientes conclusiones:

Es importante definir cual es la funcion de la comunicacion interna, como un
mecanismo o0 herramienta para que la informacion vital para la realizacion de las
tareas de la empresa se dé a conocer de manera oportuna, clara y acertada a los
integrantes

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero, ha de sentirse a gusto e
integrado dentro de su organizacion y esto solo es posible si los trabajadores
estan informados, se sienten parte de la organizacién y estan dispuestos a dar
todo de si mismos.

Es por ello que se propone la elaboracién de un plan de comunicacion interna que
permita valerse del diagnostico y encuestas aplicadas, como auditoria del estado
de la comunicacion interna y las relaciones establecidas, de manera de obtener
conocimiento sobre la integracion del personal y lograr la formalizacion de
procedimientos escritos que mejoran la calidad en la comunicacion interna.
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INTRODUCCION

Con el presente objetivo de realizar el trabajo final de grado, se eligié una empresa
situada en la Ciudad de Coérdoba Capital, INCAST ascensores, dedicada a la
fabricacion, modernizacion y mantenimiento de ascensores eléctricos.

Fue fundada por su actual director, el ingeniero Héctor Castellano en el afio 1978,
en la actualidad cuenta con 102 colaboradores.

Esta propuesta de intervencion se basa en un “Plan de comunicacion interna para
la integracion de personal administrativo disperso geograficamente, pertenecientes
a la empresa de ascensores INCAST”.

En este trabajo se expone que el principal problema presente en la misma es la
ausencia de procesos Yy politicas de comunicacion formalizados o escritos, lo cual
afecta a las relaciones entre aquellas personas que realizan tareas administrativas
y necesitan de interaccién mutua para concretar su trabajo diario.

Se tomo como referencia principalmente a los autores José Luis Pifiuel Raigada y
Carlos Fernandez Collado; en el primer caso se cita al mismo, ya que en su libro
“Teoria de la comunicacion y gestion de las organizaciones” brinda un analisis
donde se plantean aplicaciones practicas a la teoria de la comunicacion dentro de
las organizaciones, y del autor Carlos Fernandez Collado quien recopila
principales aportes teoricos, y presenta casos practicos producto de la experiencia
adquirida por distintos autores latinoamericanos. Se consultaran también otros
autores y paginas web para su correspondiente analisis.

A través de las herramientas brindadas durante la carrera de Recursos Humanos,
en el presente trabajo se pretende formalizar la comunicacion interna, con el fin de
poner a disposicion de INCAST, acciones e instrumentos que ayuden a fortalecer
las relaciones y vinculos entre aquellos puestos de indole administrativo.
Consideramos que dicha intervencidon es de suma importancia, ya que el proceso
comunicativo es co-sustancial a cualquier grupo, organizacion o sociedad humana.
Ademas el conocimiento de los mdultiples factores que involucran a la
comunicacion dentro del contexto organizacional, seria inutil si no mejorara la
calidad y oportunidad de los mensajes que se intercambian entre los miembros de
la organizacion.
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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

INCAST Ascensores es una empresa cordobesa creada en 1978 y bajo las
caracteristicas tipicas de una institucion familiar. Su primer accionar, fue la
fabricacion de ascensores eléctricos.

Luego de 30 afios de trayectoria INCAST fue creciendo aumentando el nimero de
sus empleados, llegando a contar con una dotacion de 102 empleados, tanto
administrativos, como operativos.

A la vez fue ampliando la heterogeneidad de sus servicios, cuenta con una oficina
comercial situada en el barrio de Nueva Cordoba, la cual se encuentra préxima a
sus clientes, y con una fabrica en barrio Observatorio.

En la actualidad, esta dedicada a la ingenieria aplicada en la fabricacion,
modernizacién y mantenimiento de ascensores eléctricos, y, gracias a sus tres
pilares fundamentales: disefio, calidad y servicio, ha logrado consolidarse como
una alternativa acorde con las exigencias internacionales en materia de tecnologia
y normas de seguridad.

Su Vision... “Ser la empresa lider en la fabricacion y el mantenimiento de
ascensores, procurando maximizar dia a dia la seguridad y el confort de los
mismos. Garantizar la confiabilidad de los clientes y empleados a fin de
preservar el espiritu familiar con el cual se fundo INCAST”.

Su Misioén... La razén de ser de INCAST radica en la construccion y el
mantenimiento de ascensores, brindando la mas alta calidad y buscando la
completa satisfaccion y seguridad de sus clientes.

Sus Valores...Experiencia, investigacion y tecnologia es lo que INCAST
consagra dia a dia en la fabricacion y mantenimiento de ascensores.

Su Objetivo General... “Siendo nuestro producto el primer y ultimo medio
de transporte de pasajeros que toma cada ciudadano cuando se retira y
retorna a su hogar, brindar el mas completo servicio de instalacion y
mantenimiento”.
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Objetivos Especificos de la Empresa

e “Modernizar constantemente nuestros ascensores potenciando el confort y la
seguridad de los mismos”.

e “Mantener la solidez institucional que nuestros productos y trayectoria nos
aportan, para poder enfrentar de manera segura los cambios que se suscitan
en el escenario politico-econémico de nuestro pais”.

o “Asegurar el bienestar y desarrollo de nuestro recurso humano anteponiendo
siempre a la persona ante el empleado. Garantizar la posibilidad y el
crecimiento profesional de quienes trabajan en INCAST™,

Los servicios que ofrece son:

eDisefio: INCAST contribuye de manera valiosa a la labor de arquitectos e
ingenieros desarrollando modelos acordes a las necesidades, no solo técnicas, sino
también estéticas y conceptuales, aportando innovacion en el desarrollo de modelos
y en la utilizacién de diversos materiales.

e Modernizacion: los servicios de modernizacion incluyen: cambio de maquinas,
tableros y botoneras, circuitos electronicos, automatizacion general, revestimientos
de cabinas, cambio de iluminacion y colocacion, cambios o reformas de puertas.

e Mantenimiento:
- Inspeccidn y engrase periédico de la instalacion, incluyendo lubricacion y limpieza.

- Atencion telefénica por razones de servicio que seran sin cargo para el cliente
cuando dichas fallas se originen en los servicios contemplados en el contrato.

- Suministro de repuestos cuando su reemplazo sea necesario para el normal uso
de la instalacion.

- Inspecciones periddicas preventivas.
- Revisiones periddicas de todos los elementos de seguridad.

e Sistema de control de acceso: Linea de lectores y tarjetas de proximidad para
acceso restringido a edificios y ascensores.

1 S ,
Informacion brindada por el responsable del area de Recursos Humanos.
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DEFINICION DEL PROBLEMA

INCAST actualmente no posee procedimientos escritos que formalicen las
comunicaciones y relaciones entre los administrativos de oficina y los de fabrica, lo
gue provoca inconvenientes en la comunicacién entre ellos, afectando la calidad
de las relaciones existentes e integracion de las personas.

10
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JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Al igual que Pifiuel Raigada, creemos que “la comunicacion es la materia prima de
la organizacion™, y consideramos que debe ser una tarea permanente y diaria en
cualquier empresa.

En general, se realiza sin tener demasiada conciencia de que es el instrumento o
soporte de cualquier actividad que se pretenda desarrollar.

Por lo cual, creemos que vale la pena la realizacion de éste estudio puesto que
para la empresa seria un beneficio contar con ésta herramienta, factible de aplicar
a un mediano plazo en materia de comunicacion interna de manera de disponer de
una mayor profesionalizacién de sus procesos comunicacionales. Todo esto, a
través de un plan que los pueda regular y que permita delimitar claramente las
relaciones necesarias entre los colaboradores que se desempeiian en distintos
puestos administrativos.

Cabe destacar que en nuestro primer acercamiento a la organizacion, los
administrativos de oficina y de fabrica, expusieron su necesidad y propdsito de
mejora en materia de comunicacion interna, destacando la manera en que les esta
afectando en su integracion, la falta de gestion de la misma.

Por lo cual consideramos conveniente:

= Conocer el estado actual de los procesos de comunicacion interna en
INCAST, para detectar sus necesidades de comunicacion.

= Evaluar las relaciones establecidas entre los diferentes administrativos
dispersos geograficamente.

Con la informacion recabada y los conocimientos obtenidos durante la carrera,
lograremos disefiar y proponer acciones de comunicacion interna, para satisfacer
la necesidad planteada por la empresa.

2 Pifiuel Raigada, José Luis “Teoria de la comunicacién y gestién de las organizaciones’.
Editorial Madrid Sintesis, 1997

11
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OBIJETIVOS

Objetivo General

Analizar y describir el estado de la comunicacion interna entre personas que
realizan tareas administrativas, y que estan dispersas geograficamente (entre
oficina y fabrica) y las relaciones establecidas entre éstas, de manera de
conocer la integracion del personal y contribuir a la formalizacion de
procedimientos escritos que mejoran la calidad en la comunicacién interna.

Objetivos Especificos

Conocer las caracteristicas de la comunicacién interna entre los
administrativos distribuidos entre oficina y fabrica.

Detectar necesidades de comunicacion entre los administrativos y
brindar herramientas para su solucion.

Tomar conocimiento de la circulacion de la informacidon entre los
administrativos situados en oficinas diferentes, y los intercambios
comunicacionales existentes entre ellos.

Obtener informacion sobre las caracteristicas de las relaciones
interpersonales entabladas entre los empleados administrativos para
detectar qué relaciones comunicativas predominan.

Identificar los procesos comunicacionales vigentes entre los

administrativos de oficina y de fabrica y la existencia de barreras y de
retroalimentacion en ellos.

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina
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MARCO TEORICO

Una organizacién son dos o0 mas personas que, saben que ciertos objetivos solo
se alcanzan mediante actividades de cooperacion, obtienen materiales, energia e
informacion del ambiente e integran, coordinan y transforman sus actividades para
convertir los recursos. De esta forma, reintegran al ambiente, los insumos
procesados, como resultado de las actividades de la organizacién.?

Para lograr dicho propdsito, es necesaria la comunicacion, a la que se
puede definir como: poner algo en comun, compartir algo, dar a conocer a otros
una cosa que se sabe o0 que se hace; es poner el conocimiento fuera de nosotros
y con los otros.*

La comunicacién es el mecanismo esencial mediante el cual existen y se
desenvuelven las relaciones humanas, por lo que debe ser entendida como un
elemento mas de gestién que contribuye, por un lado a fomentar la integracion,
motivacion y desarrollo personal de los profesionales (comunicacién interna); y
por otro, a generar conocimiento y credibilidad entre la opinion publica
(comunicacién externa). (Articulo Gerencia de Atencion Primaria)

La comunicacion que se establece en una empresa o institucion, se define como
comunicacion organizacional, que es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre esta y su medio.

A través de ella, se unifica la actividad organizada, se modifica la conducta, se
efectla el cambio y se cumplen las metas, ya que sin comunicacion a nivel
grupal seria imposible aunar esfuerzos y establecer patrones comunes que guien
el comportamiento.”

Estos mensajes se intercambian en varios niveles y de diversas maneras. Pueden
transmitirse a través de canales interpersonales, desde memorandums, circulares,
boletines, tablones de anuncios, manuales, hasta medios de comunicacion
masivos para llegar a numerosos publicos®.

La comunicacion organizacional utilizada con respecto al cliente interno se
denomina comunicacion interna, la cual es definida como un conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion vy
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros.’

La comunicacion interna es un conjunto de procesos de intercambios y relaciones
gue establecen los miembros de la organizacion, para crear, desarrollar, inhibir,
mantener y/o conservar, conocimientos, actitudes, sentimientos, habilidades y

® Fernandez Collado. La comunicacion en las organizaciones. Cap. 1 Pag.13.Edit. Trillas.
4 Paez, Lilian, Comunicacion 2. Instituto Universitario Aeronautico. Edicion 2007

5 Buteler, Constanza. Ciencias del Comportamiento II. Guia de Estudio. IUA. Reimpresién Diciembre 2006

® Fernandez Collado. La comunicacién en las organizaciones. Cap. 2.P4g.30.
" Fernandez Collado. La comunicacién en las organizaciones. Cap. 2. Pag. 32.
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destrezas que les permiten potenciar sus capacidades, alcanzar los fines
institucionales, grupales e individuales organizando y potenciando las
capacidades humanas.?

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los resultados,
ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto sélo es
posible si los trabajadores estan informados, conocen los diferentes entramados
de la misma, su mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte de
ella 'y, por consiguiente, estan dispuestos a implicarse.

La comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el temido
rumor, un elemento muy peligroso para cualquier empresa. Por ello, transmitir
mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de la organizacion,
motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre los profesionales, la
direccion y los diferentes miembros son algunos de los objetivos que persigue la
comunicacion interna. (Articulo Gerencia de Atencién Primaria)

Para Elias y Mascaray, la comunicacion es “inherente y a la vez transversal a la
gestion empresarial. Es decir, la comunicacion, no es todo, pero esta en todo;
principalmente porque las organizaciones trabajan con personas y requieren de
ellas, basicamente dos tipos de acciones: que conozcan queé tienen que hacer y
gue deseen hacerlo. Sin la informacion adecuada, los miembros de una
organizacion no podran realizar adecuadamente su labor, pero aun cuando ésta
se dé, el resultado sera muy diferente en funcion del grado de adhesion del
personal al objetivo final. Desde la gestion, la comunicacion cumple por una parte
un papel de tipo operativo, al facilitar el intercambio de informacion necesaria para
el correcto desempeiio de la actividad. Pero, al mismo tiempo, la comunicacion
interna es basica para una gestion eficaz por la importante labor que desarrolla a
la hora de asentar la cultura y de favorecer la integracion y el compromiso del
personal. °

Dentro de las organizaciones se utilizan diversos dispositivos de
comunicacién’®, los cuales pueden ser permanentes, de periodicidad regular o
de frecuencia ocasional:

Los definidos como permanentes se clasifican en: tablones de anuncios, que
aportan a comprometer el desemperio de tareas, cuidar las condiciones de trabajo
manteniendo la cohesion y el sentido de pertenencia de los grupos e individuos.
La circulacién de la comunicacion en dicho dispositivo se regula de manera
descendente; horizontal; buzones de sugerencia, permiten a los empleados
emitir sus sugerencias y opiniones en cuanto a mejoramiento en la calidad, la
produccion, equipamientos, métodos, plazos y condiciones de trabajo, se guian
en sentido ascendente; mensajeria electronica, la cual se encarga de distribuir
informacion en todos los sentidos de la jerarquia central, promoviendo procesos

8 Pez Lilian Guia de Comunicacion Il - Instituto Universitario Aeronautico. Afio 2007.
°J. Elias y J. Mascaray, Més all& de la comunicacion interna. La intracomunicacion, p.55.
19| jlian Paez. Comunicacion II. Guia de Estudio.Pag. 100 a 107.
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de cohesion e integracion de todos los miembros. Dicho dispositivo se regula en
sentido descendente, ascendente, horizontal y transversal; y por ultimo,
sefializaciones, que rotulan la dedicacién de los espacios, a las personas,
funciones, tareas, actividades o cosas, razon por la cual tanto la informacion que
transmiten como las connotaciones motivantes que pueden vehiculizar, estan al
servicio, al interior de la organizacion, de la construccion de la identidad de
personas, actos y relaciones. Este se regula de manera descendente.

Los definidos como de periodicidad regular, son: periédico interno, el cual
constituye el principal dispositivo a poner en funcionamiento para desarrollar la
comunicacion interna descendente, ascendente y lateral. Su periodicidad varia en
funcion del volumen de la informacién de actualidad que se va a difundir, y los tres
grandes cometidos del periédico o revista de empresa son: informar, motivar e
integrar al personal.(Pifiuel Raigada, 110); carta al personal, la cual esta
destinada a difundir informacion importante(comunicacion descendente), tiene
como objetivo iniciar y mantener desde la presidencia de una organizaciéon un
contacto informativo, directo sin intermediarios con el personal; nota y flash
Informativo: estos documentos estan destinados a difundir rapidamente para un
publico concreto una informacion breve, su circulacion es descendente y se
encuentran ligados a las relaciones profesionales, pueden ser difundidos en el
tablon de anuncios o por correo interno.

Por ultimo, los definidos como dispositivos de frecuencia ocasional, son:
audiovisuales, que permiten presentar un tema en su globalidad y desarrollarlo
mediante argumentacion motivacional, la formacion suele ser unos de los
objetivos mas frecuentes de los audiovisuales internos de empresas; reuniones,
se producen cuando se destina un tiempo de trabajo, desarrollo de la tarea de
escuchar e intercambiar informacion; seminarios de estudio, son reuniones
internas, cuya finalidad es abordar en profundidad un problema complejo y hacer
gue cada cual participe en su clarificacion mediante ponencias, ejercicios de
simulacién, preguntas y respuestas, etcétera; videoconferencias, permiten
mantener reuniones entre varias personas geograficamente alejadas y
conectadas entre si, por un sistema de telecomunicaciones (imagen y sonido);
entrevistas individuales, se producen cuando dos 0 mas personas se escuchan
e intercambian informacidn; acogidas, es la presentacion de la empresa al recién
llegado, donde se le ofrecen los medios para ubicarse en su estructura, y crear las
condiciones para una insercién personal rapida y fluida de contactos directos;
grandes celebraciones, acontecimientos convocados a iniciativa de los
dirigentes a fin de reunir a un gran namero de personas en la empresa y
movilizarlas en torno a un tema concreto; visitas de empresas, su objetivo es
hacer que los miembros de la sede central visiten las delegaciones.

Segun Pifiuel Raigada (1997), la comunicacion interna, se organiza en torno a
tres ejes, produciendo tres tipos de relaciones:

1. Relaciones profesionales o de trabajo, directamente derivadas de la
actividad de la organizacion. Se identifican como subsistemas de recursos
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humanos, cuyos procesos involucran a agentes productores que se rigen por
normas y roles y que ponen a disposicion capital o trabajo, para la produccién de
bienes o servicios que ofrecen al publico, ya sean consumidores o distribuidores;

2. Relaciones de convivencia: propios del caracter social de las personas, se
desarrollan a través de la comunicacion informal. Facilitan y condicionan la
adaptacion al entorno, las relaciones sociales, las actitudes personales, la
motivacién y la integracion. Interviene directamente en los resultados de la
organizacion;

3. Relaciones de identidad: definidas como el conjunto de habitos y pautas de
comportamientos, codigos propios de la organizacién, que facilitan un marco de
referencia, que atribuyen significados propios en cada organizacion a las
relaciones, actividades, intercambios, etcétera. De esta manera, le otorgan
sentidos a la percepcion de las personas, a los mensajes 0 expresiones y generan
sentimientos de pertenencia o0 exclusion en el ambito de las actividades
profesionales, en los espacios de convivencia y en la percepcion de la propia
organizacion de su gente y de su historia. Se generan en el marco de la cultura
organizacional, que le da sentido propios y distingue a cada organizacion.

Estos tres tipos de relaciones no pueden desarrollarse sin procesos de
comunicacion.

La comunicacion interna cumple una serie de funciones que le permiten a la
organizacion mejorar la eficacia en toda su actividad interior, estas son:
identificacion, integracion, circulacién, coordinacion.

Asimismo, una buena comunicacidon interna producirA una mejora de la
interactividad (identificacion) entre las personas de la organizacion ya sea a nivel
profesional, en lo relativo a cuestiones laborales, como a nivel personal en lo
referente a las relaciones personales.

Esta interactividad favorece la circulacion de la comunicacion dentro de la
organizacion de una forma rapida y fluida. Ademas favorece la coordinacion de
las tareas y esfuerzos entre las diferentes areas o unidades de la compafia. De
esta manera, la organizacion adquiere una dinamica y agilidad mayor, que le
permitira ir adaptandose con mayor rapidez a las diferentes situaciones que se le
presenten.

Una comunicacion interna adecuada estimulara la cohesion (integracién) entre
las personas en el grupo, al lograr una mayor compenetracion y conocimiento
mutuo.

Se vera favorecida la identificacion de las personas con la organizacion, al
comunicar y hacer compartir los valores establecidos por la direccién. Ello
contribuird a una mayor solidaridad entre los miembros a nivel personal, en la
comprension y apoyo mutuo en las diferentes situaciones personales, como
también a nivel profesional, colaboracion y esfuerzo compartido en las tareas a
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realizar, lo que ayudard a lograr una mayor integracién grupal y un sentimiento
de pertenencia en los empleados hacia la organizacion.!

En el nivel organizacional, la comunicacion puede estudiarse en términos de
cuatro funciones generales: produccidon, mantenimiento, adaptacion vy
direccion.

La funcion de produccion implica cualquier actividad de comunicacién relacionada
directamente con la realizacion del trabajo central de la organizacion.

La funcion innovadora de la comunicacién incluye actividades de comunicacion
tales como los sistemas de sugerencias a nivel general, el trabajo de investigacion
y desarrollo, la investigacion y el analisis de mercados, las sesiones de
manifestacion de inquietudes y los comités de desarrollo de ideas.

La funcibn de mantenimiento de la comunicacion es la que afecta el
mantenimiento de la autoestima de los individuos, de las relaciones
interpersonales con otros miembros de la organizacion, y el mantenimiento de las
propias funciones de produccion e innovacion.

Las actividades de comunicacion en la funcibn de mantenimiento “estan
dedicadas a la socializacion de la gente”.

La comunicacion de mantenimiento, se ocupa de la informacion y confirma la
relacién de la persona con el ambiente fisico y humano.*?

Esta ultima funcion de mantenimiento de la comunicacion es la que analizaremos
con mas detalle en nuestro trabajo.

La comunicacion, segun sea el ambito, puede ser macro-social, institucional o
Micro-social, y segun la cantidad y calidad de los interlocutores, intra-personal,
Interpersonal y grupal®®.

Para el analisis de nuestro proyecto, nos enfocamos en la comunicacion
institucional (que designa los procesos de comunicacién que se dan en las
instituciones); la comunicacion interpersonal,(donde participan dos o0 mas
personas, de caracteristica dialogal y ambos se encuentran en el campo
perceptual del otro), y grupal (que también es una comunicacion interpersonal,
establecida entre personas que conforman un grupo y cuyas relaciones estan
influenciadas por variables emocionales, afectivas, de pertenencia, de
identificacion, laborales, de amistad, etc.).

La comunicacion interpersonal puede ser, directa, la que se produce cuando las
personas estan fisicamente proximas y en las que se pueden utilizar los cinco
sentidos, con interaccion inmediata; o indirecta o mediatizada, cuando las
personas realizan la transmision del mensaje por otros medios, como teléfono,
cartas, correo electrénico; no se encuentran fisicamente presentes y solo pueden
utilizar uno o dos sentidos.

1 Capriotti ,Paul “La comunicacion Interna” Reporte CYD- 13 de diciembre de 1998

12 Fernandez Collado, Carlos, “La comunicacion en las Organizaciones’-Editorial Trillas. Afio 1991
13 Paez Lilian, Comunicacién |. Guia de Estudio. IUA. Reimpresion Julio 2006
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La comunicacién organizacional facilita, cuatro funciones basicas en el interior
de un grupo u organizacion: CONTROLAR el comportamiento de los empleados;
MOTIVAR al esclarecer a los empleados lo que han de hacer; EXPRESION
EMOCIONAL de sentimientos y la satisfaccion de necesidades sociales;
INFORMACION que necesitan individuos y grupos para tomar decisiones. **

Dichas funciones, circulan a través de redes de comunicacion, las cuales se
definen como una via que recorre el flup de mensajes, y cada uno de los
elementos que va conectando (personas, medios y secciones).

Estas redes se pueden clasificar en, formales, sefaladas en el organigrama,
donde las relaciones se encuentran determinadas por la cadena de mando, las
funciones asignadas a cada miembro, el flujo de mensajes, la normativa
institucional por donde deben circular los mensajes y los agentes involucrados.
Las direcciones de la comunicacion formal pueden ser: descendentes(fluyen
desde los altos niveles, a los niveles mas bajos en una organizacion, incluyen
politicas de administracion, las instrucciones y los memorandum oficiales);
ascendentes(fluyen desde los niveles bajos de la organizacion, hacia los altos;
incluyen buzones de sugerencias, reuniones de trabajo, procedimientos de queja
0 atraccion); horizontal (fluctian a través de las funciones en una organizacion,
entre departamentos y es necesaria para la coordinacion e integracion de las
diversas funciones ;y por ultimo diagonales (atraviesan las funciones y niveles
en una organizacion; es importante cuando los miembros no pueden comunicarse
ya sea via los canales ascendentes, descendentes u horizontales).

Ademas, dichas redes pueden clasificarse como informales, donde los mensajes
fluyen sin respetar las jerarquias, obedeciendo mas a afinidades personales que a
estructuras formales de trabajo. Son las respuestas naturales a las necesidades
de interaccion social espontanea de las personas. *°

Estos mensajes circulan en forma rapida, debido a que la transmision es personal,
el ritmo lo determinan tanto el emisor como el receptor. Las personas crean este
tipo de redes basicamente para, satisfacer objetivos individuales y sociales de
convivencia, que en la estructura formal no han sido contempladas, un claro
ejemplo de ello son los rumores.

Existen interferencias que limitan o impiden el proceso de comunicacién'®, éstas
son:

Marco de referencia: los diferentes individuos pueden interpretar la misma
comunicacion en forma diferente, dependiendo de los procesos de decodificacion.
Cuando los procesos de codificaciéon y decodificacion no son parecidos, la
comunicacion tiende a quebrarse.

14Buteler, Constanza. Ciencias del Comportamiento II. Guia de Estudio. IUA. Reimpresion Diciembre 2006

15Gibson - Ivancevich — Donnelly. Las Organizaciones. Ed. Mc Graw Hill.10° Edicion.Chile 2001

16 |_as Organizaciones. Gibson, Ivancevich y Donelly.Cap. 16 Pag 461 a 468.
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La distorsiébn ocurre frecuentemente cuando los marcos de referencia de los
participantes difieren. Las personas en varias funciones organizacionales, pueden
interpretar también la misma situacion en forma diferente. Como resultado, sus
necesidades, valores, actitudes y expectativas difieren frecuentemente resultando
en la distorsidn no intencionada de la comunicacion.

Escucha Selectiva: en esta forma de percepcidn selectiva, el individuo tiende a
bloguear la nueva informacion, especialmente si existe conflicto con las creencias
existentes. De ésta manera en una directiva de la gerencia, el receptor nota solo
las cosas que reafirman sus creencias.

Juicios de valor: en cada situaciébn comunicacional, el receptor emite juicios de
valor. Esto béasicamente involucra el asignar un valor general al mensaje
previamente a recibir la comunicacion completa. Los juicios de valor pueden
basarse en la evaluacién del comunicador, las experiencias previas con el
comunicador, o en el significado anticipado del mensaje.

Credibilidad de la fuente: la credibilidad de la fuente, es la confianza y fe que el
receptor le tiene a las palabras y acciones del comunicador. El nivel de
credibilidad que el receptor asigna al comunicador, a su vez, afecta directamente
a como el receptor visualiza y reacciona con las palabras y acciones.

Problemas semanticos: la comunicacion ha sido definida como la transmision de
informacion de entendimiento mediante el uso de simbolos comunes.
Desgraciadamente, las mismas palabras pueden significar cosas completamente
diferentes para diferentes personas. El entendimiento esta en el receptor, no en
las palabras.

Dado que los diferentes grupos usan palabras en forma diferente, la comunicacion
puede ser frecuentemente impedida.

Filtraje: es un hecho comin en la comunicacion ascendente de las
organizaciones, se refiere a la manipulacion de la informaciéon para que el
receptor lo perciba como positivo. La razon para tal filtraje debiera ser clara, esto
es la direccion (ascendente) que lleva el control de la informacién a la gerencia

Lenguaje interno del grupo: los grupos sociales, profesionales y ocupacionales,
frecuentemente desarrollan palabras y frases que tienen significado solo para los
miembros, tal lenguaje especial puede entregar a los miembros sentimientos de
pertenecia, cohesion y (en muchos casos), autoestima; también puede facilitar la
comunicacion efectiva dentro del grupo.

El uso del lenguaje grupal puede, sin embargo, resultar en severos quiebres de
comunicacion cuando las personas de afuera u otros grupos estan involucrados.

Diferencia de status: las organizaciones frecuentemente, expresan sus rangos
jerarquicos a través de una variedad de simbolos (titulos, oficinas, alfombras,
etcétera). Tales diferencias de status pueden percibirse como intimidaciones por
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personas inferiores en la escala jerarquica, y esto puede distorsionar la
comunicacion.

Conducta proxémica: un elemento importante pero frecuentemente no
considerado en la comunicacién no verbal es la proxémica, definida como el uso
del espacio individual al comunicarse interpersonalmente con otros. De acuerdo a
Edward Hall, la gente tiene cuatro zonas de espacio informal- distancias
espaciales que mantienen al interactuar con otros: la zona intima, la zona
personal, la zona social, y la zona publica.

La proxémica crea una barrera de comunicacion significativa cuando las
conductas proxémicas del remitente y el receptor difieren; la conducta proxémica
conflictiva también puede afectar la percepcion de cada individuo respecto del
otro.

Presiones de tiempo: los gerentes no tienen tiempo para comunicarse
frecuentemente con cada subordinado. Sin embargo, las presiones de tiempo
pueden llevar a problemas mas serios que este, “el cortocircuito”, es una falla del
sistema de comunicacion formalmente prescripto que resulta de las presiones de
tiempo, lo que significa que alguien ha sido dejado fuera del canal formal de
comunicacion.

Sobrecarga comunicacional: exceso de informacion recibida que un individuo
ya no puede procesar en forma racional, sistematica y precisa.

Escasez de informacion: carencia de la informacion necesaria para desempeiiar
optimamente las funciones y/o para relacionarse con los demas.

Es importante precisar la relacion dialéctica entre cultura y comunicacion. Ambas
se influyen mutuamente: la cultura establece los principios y pautas para el
desarrollo de la comunicacion y a su vez la cultura es transmitida, difundida,
puesta en comun por los procesos comunicativos, lo que le permite reconstruirse
cotidianamente.*’

La cultura segun Schein: “es un patrén de suposiciones basicas (inventadas,
descubiertas, o desarrolladas por un grupo en la medida que aprende a enfrentar
los problemas de adaptacion externa e integracion interna), que ha funcionado lo
suficientemente bien para ser considerado valido y, por lo tanto, ser ensefiado a
nuevos miembros como la forma correcta de percibir, pensar y sentir frente a

aquellos problemas”.*®

Tal como afirma Horacio Andrade Rodriguez de San Miguel, las manifestaciones
gue posee la cultura organizacional son:

Conceptual-simbdlicas: incluyen la filosofia organizacional, su aparato simbdlico y
su mitologia.

17 Paez Lilian Guia de “Comunicacion II” Instituto Universitario Aerondutico. Afio 2007.
18 Schein Edgar, “Las Organizaciones”, 10° Edicion- Afio 2001
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Conductuales: comprende el lenguaje, el comportamiento no verbal, el ritual y las
diferentes formas de interaccién que se dan dentro de la organizacion.
Estructurales: estd integrado por las politicas y procedimientos, las normas, el
sistema de status interno y la estructura del poder que rige en la organizacion.
Materiales: incluye tecnologia, instalaciones, mobiliario y el equipo con que
cuenta la organizacion.*

Dichas manifestaciones comprenden:

El lenguaje, que es un sistema de simbolos — hablados o escritos que permite
comunicarse a los miembros de un grupo social. Es una pieza fundamental de la
cultura, porque constituye el mecanismo mas importante de reproduccién cultural
y asegura la transmisién de generacion en generacion. En el nivel individual la
capacidad linglistica no solo nos une a otras personas y nos conecta con el
pasado, sino que también estimula y permite la capacidad de imaginar y crear.
Las organizaciones se desarrollan y se comunican con un lenguaje o Iéxico que
les es particular.(cs ii pag 67 unidad 2)

La comunicacion no verbal esta constituida por el conjunto de mensajes
silenciosos, indicios que no son palabras. Se refiere a los mensajes que no
utilizan el habla. Las personas se comunican por medio de su cuerpo, su
conducta, la manipulacion del tono, volumen y ritmos de voz, la utilizacion y
organizacion del espacio fisico, la disposicion del mobiliario, los objetos
decorativos, el tipo de estilo arquitectonico, etc.

Las conductas no verbales pueden repetir, contradecir, sustituir, complementar,
acentuar y regular los mensajes verbales.

Los contactos fisicos, las posiciones adoptadas-distancia, inclinaciones, contacto
visual-, las posturas, los gestos, las expresiones faciales y vocales suelen pesar
mas que las palabras y pueden corroborar o contradecir el mensaje.

La comunicacion no verbal transmite emociones, sentimientos, gustos,
significados personales y preferencias, es decir la sustancia de las relaciones
interpersonales.

Los comportamientos no verbales constituyen elementos valiosos en la
comunicacion interpersonal:

Emblemas

llustradores

Demostraciones de afecto

Reguladores

Adaptadores

Estos comportamientos intervienen en el proceso de comunicacion interpersonal:
reemplazan palabras, refuerzan el dialogo, evidencian las emociones que se
generan en la interaccion, mantienen el flujo de informacién e intercambio entre
los interlocutores, y en algunas ocasiones, comportamientos producidos por

19 Horacio Andrade Rodriguez de San Miguel citado por Fernandez Collado, Carlos, “La comunicacion en las
Organizaciones™-Editorial Trillas. Afio 1991
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estados de inseguridad, como tics nerviosos. (Comunicacién IlI- Unidad 3 Paginas
128 - 129).

Los ritos, costumbres y ceremonias, son artefactos que consisten en afirmaciones
no verbales; son formas de “hacer” y no de “decir”. Algunos autores las llaman
operaciones simbdlicas. Comprenden la participacion de toda la organizaciéon y la
comunicacion no verbal, sirven de apoyo a los valores y la ideologia y resaltan los
éxitos individuales y organizacionales.

Las diferentes formas de interaccion que se dan dentro de la organizacion como
las ceremonias, que son acontecimientos colectivos que facilitan la expresion de
las emociones, ayudan a disminuir la ansiedad a través de la posibilidad de
expresarse y logran mantener o fortalecer la pertenencia y lealtad al grupo u
organizacion. En estas ceremonias las personas se distienden, lo que les permite
comunicarse mas libremente y sentir que las diferencias jerarquicas van
diluyéndose.

Los ritos, son formas de adoracion organizacional que implican un grado de
compromiso personal y de participacion notable. Se refieren a los principios
internos que sostienen y guian a la organizacion, consolidan y animan la identidad
del grupo, facilitan la expresion de los sentimientos y la creacion de bienes
colectivos profundos.

Fernandez Collado indica: Los grandes fracasos en la comunicacion se deben a
suposiciones erroneas de los comunicantes, respecto del significado de un
simbolo. Los significados son relativos y se abren a la interpretacion
subjetiva.(...).Cada persona interpreta un evento de manera diferente y
selecciona los estimulos mas compatibles con su aprendizaje, personalidad y
expectativas. Las palabras no tienen significados por si mismas, sino que éstos
les son asignados por las personas.(Fernandez Collado, 1997 d)

La ideologia y los valores son compartidos y transmitidos continuamente a traves
de distintos modos de comunicacion verbal y no verbal: la integracion de los
miembros a la organizacion, el entrenamiento y desarrollo de las personas, las
reuniones diarias y la comunicaciéon intensiva. Se debe usar todos los medios
posibles para consolidar y divulgar estos valores.

La cultura corporativa es una parte de la identidad dificil de modificar porque tiene
componentes no solo racionales, sino también emotivos, y, por tanto, no siempre
basados en argumentos, sino también en impresione, presunciones, opiniones y
convicciones, cada una con diferente nivel de arraigo en los sujetos y grupos. El
planteamiento de Schein es un buen punto de partida para entender las
posibilidades de cambio. Este autor distingue en la cultura dos componentes
fundamentales: el nudcleo, en el que residen las presunciones y las creencias
basicas que son comunes a la mayoria de los miembros de la organizacién, que
cambian dificilmente y cuyas manifestaciones son poco visibles y preconscientes;
y la periferia, a la que pertenecen las manifestaciones superficiales de la cultura,
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es decir a%uellos comportamientos explicitos, facilmente perceptible y
modificables.?

Edgar Schein habla de la funcionalidad de la cultura, indica que: “es funcional
aquella cultura que contribuye a la integracion interna entre sus miembros y
adaptacioén externa”.**

Una organizacion logra la integracion interna cuando sus miembros comparten en
mayor medida los valores de su cultura, lo que se vera reflejado en una mayor
uniformidad de pensamiento y accion, coherencia, sentido de lealtad y
compromiso mediante una clara comunicacién de los objetivos organizacionales.*?

El proceso de lograr unidad de esfuerzo entre distintas unidades organizacionales
e individuos a través de la planificacion, reglas y liderazgo, se denomina
integracion y puede ser lograda de varias maneras.

Los proponentes del modelo mecanicista argumentaban la integracion a través de
reglas y procedimientos para gobernar el comportamiento de un individuo de un
subsistema, pero éste método de integracion solo puede ser efectivo en
situaciones relativamente estables y predecibles. Las reglas y procedimientos
pierden efectividad cuando el entorno se vuelve mas inestable, por o que cobra
mayor importancia la integracion por planes.

En un entorno inestable la integracion se logra con el ajuste mutuo, que requiere
gran cantidad de comunicacion a través de canales abiertos por toda la
organizacion, una caracteristica de las organizaciones organicamente disefiadas

‘Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizacion y la planeacién sefialan como necesarios para el adecuado
funcionamiento de un organismo social”.

El objetivo que se persigue con la estructuracion de un plan de comunicacion
interna, es definir el proceso para la deteccion y recogida de necesidades de
comunicacion y de evaluacion de la eficacia de los canales utilizados, de forma
gue sean incorporadas a las acciones que se definan en el plan de comunicacion.
El contenido de lo que comunicamos y los canales a través de los cuales
comunicamos, esos contenidos son la base para que el proceso de la
comunicacion sea eficaz. Por tanto, son necesarias la claridad y concrecion en el
contenido, el conocimiento y la habilidad para correlacionar informaciones, asi
como también una "sintonia" de intereses entre las partes que intervienen en el
proceso.

2 Edgar H. Schein, La cultura empresarial y el liderazgo. Una visién moderna, p. 25.
21 Edgar H. Schein, “Las Organizaciones”, 10° Edicion- Afio 2001
22 Gibson, Ivancevich y Donelly. Las Organizaciones. Décima Edicion

23
Aliaga Veronica — Cannistraro Romina



IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

Con un plan se procurara que las necesidades basicas de comunicacién que
tienen las personas involucradas en una organizacion, para realizar bien su
trabajo sean cubiertas. (Articulo plan de comunicacion interna)

La planeacion nos dice “qué” debe hacerse y “cuando”; la organizaciéon nos
sefiala el quiénes, donde y como debe realizarse. Falta todavia obtener los
elementos materiales y humanos que llenen los cuadros tedricos formados
por la planeacion y la organizacién: esto lo hace la integracién. %

Implementar un plan de comunicacion interna, es la manera de estructurar la
fluidez de la informacion, asi como la planeacién de los medios y canales
gue se utilizaran para tal efecto, a fin de lograr la mejora de la calidad de las
relaciones con el exterior y entre los miembros de la propia empresa.?*

La confeccién de un plan de comunicacion implica®:

» Diferenciar los publicos a los que se dirige cada accion.

> Los objetivos generales de mediacion activa y de mediacion pasiva
gue se incluyen en cada actuacion.

» Es importante para cada actuacion la eleccion de emisores, los que
asumiran el papel de informador principal y los instrumentos y
soportes adecuados.

» Calendario viable: en ocasiones ciertas acciones estaran asociadas a
la agenda prevista de la organizacion y otras fuera de ésta.

El Plan de Comunicacion Interna es un documento en donde se precisan las
estrategias y las tacticas que realizara la organizacion en torno a la gestion de la
comunicacion y la informacién en un tiempo determinado, con el objetivo principal
de obtener la fidelizacion de sus trabajadores.

Un plan de comunicacién interna bien elaborado ayudara a que el trabajador se
sienta comprometido con la organizacion, motivado para realizar mejor sus tareas,
involucrado y participe del proceso de comunicacion. Lo anterior, se vera reflejado
positivamente en los resultados y en la productividad de la organizacion

Pasos para la elaboracién del Plan de Comunicacion Interna

1. Auditoria o Diagnadstico

La auditoria es el punto de partida para poner en marcha el Plan de Comunicacién
Interna. Es necesario realizarla con el objetivo de valorar el estado de la
comunicacion interna, para después disefar y planificar acciones acordes con las
necesidades de comunicativas.

Como fuentes de informacion se pueden utilizar: sondeo cuantitativo y cualitativo
de una muestra representativa de los trabajadores de la organizacion, el cual

23 htp://www.infosol.com.mx/espacio/cont/trinchera/plancom.html
2% htp://www.infosol.com.mx/espacio/cont/trinchera/plancom.html
% Lilian P4ez. Comunicacion I1. Guia de Estudio. Cap. 2.Pag. 99
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puede ser realizado mediante una entrevista estructurada de preguntas cerradas y
abiertas; y/o andlisis de los canales y medios de comunicacion que se emplean en
la organizacion.

Una vez identificadas las fallas, deficiencias y necesidades de la organizacién, se
trazaran los objetivos estratégicos del plan de comunicacion interna.

Los objetivos suelen ser:
= Implicar a la organizacion y al personal en el desarrollo del proyecto
» Fomentar la colaboracion en el seno de la organizacion;
= Aumentar en los empleados el sentimiento de pertenencia ;
= Favorecer la proyeccién de una imagen corporativa y comun;
= Equilibrar la comunicacion descendente, ascendente y horizontal, para que
haya coherencia y cohesién en los mensajes;
= Generar canales de informacién seguros.

De la misma manera se elaboraran principios o ejes que contribuiran a que el Plan
de Comunicacion Interna tenga éxito. Algunos principios podrian ser:

= Distinguir entre informacion y comunicacion;

= Asegurar que la Direccion se involucre en el plan y se convierta en
comunicadora;

= Proyectar la imagen de la organizacion dentro de ella para que los
empleados la transmitan en su entorno de influencia;

= Garantizar la coherencia entre comunicacion interna y externa.

Finalmente se identificaran conceptos claves para situar el plan de comunicacion
en su contexto. Los conceptos claves en los planes de las organizaciones
normalmente giran en torno de:
= Informacion;
= Mercado interno de la informacion (en el que existe una demanda y una
oferta informativa; debe haber equilibrio entre estas para hacer atractivo el
producto informativo);
= Escucha;
= Espacios de comunicacion (deben ser creados o, si ya existen, fortalecidos;
pueden ser presenciales, escritos y electrénicos);
= Opinion publica interna (de ella depende la retroalimentacion);
= Reconocimiento.

2. Disefio del Plan de Comunicacion Interna

a) En la elaboracién del Plan los principales actores de la organizaciéon (es decir
los trabajadores) deben participar, se debe conformar un grupo representativo del
conjunto de la organizacion. Las sugerencias que se crea que puedan contribuir a
lograr los objetivos, deben ser incorporadas al plan.

b) El plan debe cubrir las necesidades de comunicacién del conjunto de la
organizacion, tanto de la oferta como de la demanda, por tanto se debe definir el
conjunto de herramientas de comunicacion que se utilizaran para dar forma al
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plan, abarcando los tres canales posibles: electronicos, escritos y presenciales. A
cada canal se le debe establecer objetivos, periodicidad, destinatarios y estilo
linguistico del mensaje.

c) El plan debe garantizar que los mensajes lleguen al conjunto de la organizacion
y que sean Utiles para ella. Para que los mensajes sean recibidos por los
trabajadores, se debe identificar los instrumentos comunicativos con los que
cuenta la organizacion.

d) Es necesario dar revision a la mision y a la vision de la organizacion, o, de no
existir, crearlas. La mision y la visién no sélo son buenos propdsitos, deben estar
sustentados por planes y objetivos estratégicos debatidos y acordados por la
Direccion.

e) Cada objetivo puede ser desgranado en otros tantos para que su interpretacion
no induzca a equivocaciones. Ademas, se deben planear acciones de
comunicacion, de participacion, de feedback y de reconocimiento para lograr la
consecucion de los objetivos.

3. Ejecucion de las acciones comunicativas

Las propuestas derivadas del plan se llevaran a cabo de forma progresiva con el
objetivo de que se incorporen de manera secuencial, que unas no resten
protagonismo a las otras y para poder observar el impacto que tiene cada una de
ellas.

Es importante explicar el plan a los trabajadores y saber qué opinan de él.
Ademas se les debe informar que son una pieza basica e imprescindible en la
gestion de la comunicacion interna y que el éxito del mismo dependera de la
actitud que adopten para con él.

4. Evaluacion de la Comunicacion Interna

Es fundamental dar seguimiento al plan de comunicacién interna, para esto se
pueden realizar encuestas de opinion. Los resultados del plan seran informados a
los trabajadores y se les notificaran los nuevos objetivos. %

%8 salcedo Alfredo, art. El Plan de Comunicacion Interna. 13 de Mayo de 2013.
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METODOLOGIA

El proyecto de intervencién organizacional, se hara en base a los puestos de
indole administrativa de INCAST, los cuales se encuentran geograficamente
dispersos. Existen trece (13) puestos administrativos en oficina comercial, la cual
se encuentra situada en Independencia 1089 de Barrio Nueva Codrdoba, y
dieciocho (18) administrativos de fébrica situada en Mariano Moreno 1305 de
Barrio Observatorio.

Los métodos de recoleccion de datos se pueden definir como el medio a través
del cual el investigador se relaciona con los participantes para obtener la
informacion necesaria que le permita lograr los objetivos del estudio?”.

Con la finalidad de recolectar datos disponemos de una gran variedad de
instrumentos o técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas, es por ello que en
un mismo estudio podemos utilizar ambos tipos. Cada uno de estos instrumentos
deben reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.

Al formular el diagnéstico utilizamos primeramente un estudio descriptivo para
determinar las caracteristicas, de como son y se manifiestan las relaciones
existentes entre el personal administrativo de oficina y fabrica, y las
comunicaciones entre ellos, para luego continuar con un estudio correlacional®® a
fin de analizar como influye la comunicacion interna en la integracion de los
empleados administrativos ubicados en oficina y fabrica, de manera de detectar
fortalezas y debilidades, deducir necesidades por discrepancias existentes entre
la realidad de la organizacion y lo deseado en materia de comunicacion e
integracion de miembros.

Los instrumentos que usaremaos son:

Cuestionario: consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir.

Las preguntas pueden ser cerradas, aquellas que contienen opciones de
respuestas previamente delimitadas, y/o preguntas abiertas, que no delimitan de
antemano las alternativas de respuestas.

Los cuestionarios pueden aplicarse de dos maneras auto-administrados; cuando el
cuestionario se proporciona directamente a los participantes, sea de manera
individual, grupal, por envio (correo tradicional o electrénico) y/o por entrevista
personal (cara a cara); cuando una persona que es el entrevistador, aplica el
cuestionario a los sujetos participantes haciéndoles preguntas a cada uno y
anotando las respuestas.

21 Fernando Sampieri, Fernandez Collado, Pilar Baptista Lucio “Metodologia de la Investigacion”, Cuarta Edicién.
28 Raquel Elida Sans; Guia de estudio Métodos y Técnicas de Investigacion Social, Afio 2009
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En el diagndstico utilizamos un cuestionario que serd entregado a las personas
que realicen tareas administrativas en oficina y aquellas que lo hagan en la
fabrica, de manera de indagar sobre como perciben ellas, la comunicacién interna
y la integracion producida entre ellos, a fin de detectar necesidades que posean en
dichos aspectos.

La primera parte del cuestionario consta de preguntas cerradas con opciones de
respuestas previamente delimitadas, y la segunda parte se compone de preguntas
abiertas para conocer las opiniones de los administrativos desde su lugar de
trabajo, respecto a caracteristicas, modalidades de comunicacion interna vy las
relaciones existentes entre un espacio de trabajo y otro.

El cuestionario es auto-administrado, ya que se proporciond directamente a los
participantes, quienes lo contestaron sin intermediarios y de manera anénima.

Este tipo de recolecciéon de datos permite obtener de manera relativamente rapida
datos sobre las variables a investigar, es anonimo, poco costosa su aplicacion,
relativamente facil de responder, analizar y comparar y puede administrarse a un
considerable nimero de personas.

Observacion: implica adentrarse en profundidad a situaciones sociales,
mantener un papel activo, una reflexion permanente y estar atentos a los detalles,
sucesos, eventos e interacciones.

En nuestras visitas a la organizacion, tanto a fabrica como a oficina, pudimos
observar la distribucion de los espacios fisicos entre los administrativos, el
ambiente de trabajo, como se comunican mayormente entre ellos y algunos
indicadores de comunicacion no verbal como carteles, sefializaciones, tablones de
anuncio, etc.

Entrevistas: se definen como reuniones para intercambiar informacion entre una
persona (entrevistador) y otra (entrevistado) u otras (entrevistados).

En las entrevistas, a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema.

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semi-estructuradas o no
estructuradas o abiertas. En las primeras o entrevistas estructuradas, el
entrevistador realiza su labor con base a una guia de preguntas especificas y se
sujeta exclusivamente a ésta. Las entrevistas semi-estructuradas, por su parte, se
basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacion sobre los temas deseados. Las entrevistas abiertas se fundamentan
en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad para
manejarla.
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Realizamos entrevistas semi-estructuradas que fueron grabadas, a: la
Responsable de Recursos Humanos que trabaja desde la fabrica, y a la Asistente
Gerencial que trabaja desde Oficina.

Con éste instrumento y comenzando con preguntas abiertas, pudimos obtener
informacion general de ambas partes (oficina y fabrica) sobre la historia de
INCAST, su visiobn, mision, objetivos. También utilizamos preguntas para
ejemplificar pidiendo a los entrevistados que nos den ejemplos de sucesos o0
eventos ocurridos como disparadores de informacion mas especifica sobre
caracteristicas y modalidades de comunicacion interna y relaciones establecidas
entre personas administrativas tanto de fabrica como de oficina, logrando que los
entrevistados expresen mejor y mas abiertamente sus experiencias y opiniones.
Realizamos también entrevistas estructuradas sobre cuestiones mas especificas:
de comunicacién interna y tipo de relaciones existentes, al personal administrativo
que se encuentra en oficina y en fabrica.

Documentos, registros, materiales y artefactos: sirven para conocer los
antecedentes de un ambiente, las experiencias, vivencias o0 situaciones y su
funcionamiento cotidiano.

Solicitamos al personal administrativo de fabrica y de oficina documentos escritos
gue utilicen para comunicarse como por ejemplo informes, notas, memorandums,
planillas, presupuestos, etc.

El diagndstico posibilitara un pronéstico de lo que sucederia al intervenir, todo ello
se logra luego de haber realizado un correcto andlisis de la informacion que
permitio obtener correctas interpretaciones de los datos.

Al finalizar el trabajo presentaremos una propuesta de intervencion donde se
construya un plan formal de comunicacion interna que permita institucionalizar las
comunicaciones y mejorar las relaciones interpersonales entre los administrativos
de fabrica y de oficina.
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RELEVAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

A fin de conocer las caracteristicas de la comunicacion interna entre los
administrativos  distribuidos geograficamente realizamos entrevistas semi-
estructuradas a la Responsable de Recursos Humanos de fabrica, y a la Asistente
Gerencial de oficina.

Al preguntarles sobre la situacion actual de la comunicacion y caracteristicas de la
misma, entre administrativos de INCAST:

La responsable de Recursos Humanos dijo:

“Hoy en dia la comunicacion no es muy buena, hay delay producido por la misma
distancia que nos separa, no hay una comunicacion o un entendimiento de como
se trabaja, trabajamos de formas totalmente diferentes, entonces se vende o se
presta un servicio, o se le promete algo al cliente sin manejar los mismos tiempos
gue en la oficina”

“La comunicacion dentro de cada sector, las transmite el supervisor de cada area
de forma verbal”.

“La comunicacion entre areas, se caracteriza por el uso de mails, celulares
corporativos y cadeteria interna por sobre’.

La Asistente Gerencial comento:

“Actualmente nuestra comunicacion es escasa y muy informal, de un lugar a otro
nos limitamos a comunicar sobre cuestiones especificas que van surgiendo en el
dia”.

“Se informa sobre cambios y acontecimientos de manera imprevista e informal de
un lugar a otro, no estan formalizados los procesos de comunicacion”,

“Se toman ciertas decisiones en base a exigencias de los clientes o superiores de
un lugar, sin comunicarles a las personas involucradas en el proceso de trabajo
gue se esta modificando; esto genera tension en el trabajo diario”.

Las necesidades de comunicacion que los referentes de cada espacio de trabajo
entrevistados mencionaron fueron:

“No tenemos establecido un sistema estricto de reuniones entre administrativos de
distintos sectores (comercial, servicios, reclamos, atencion, produccién, cobranzas,
compras), solo nos reunimos, en casos extremos de problemas con clientes”
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“nos hace falta algun procedimiento escrito o forma de que nos enteremos sobre
los que pasa en otro lugar o sea si entra alguien nuevo, si se cambia la forma de
trabajo, etc.”

“Uno de los objetivos que nos planteamos desde RRHH es trabajar para mejorar la
integracion y comunicacion entre los espacios de trabajo aislados ya que para que
los objetivos y las actividades se cumplan es necesario el trabajo conjunto y en
sintonia con oficina”.

“Al no ser siempre instantdnea la respuesta que recibimos de fabrica sobre ciertos
trabajos, nos atrasamos y hay errores después en la facturacion, al momento de la
venta o en la produccién”.

Al preguntarles sobre las relaciones entre los administrativos y su integracion
respondieron:

Tanto fabrica como oficina coinciden en que en cada espacio de trabajo la
integracion es buena no siendo asi entre administrativos de fabrica y oficina.

La responsable de Recursos Humanos dijo:

“En general reconocemos que somos dos grupos aislados fisicamente y hasta en la
manera de trabajar, no existen espacios en comun, quisimos hacer una fiesta de fin
de afo todos juntos pero desde gerencia no nos autorizaron”.

“Nos ha pasado que han venido personas de la oficina, a trabajar a la fabrica y nos
dicen que no sabian que trabajamos asi aca”.

La asistente gerencial comento:

“no hay mucha relacion con los de fabrica, solo por cuestiones laborales”.

“Hay veces que entra gente nueva o se hace algun cambio y nosotros no nos
enteramos”

“Somos como dos empresas diferentes”

“Deberiamos estar todos juntos asi se mejoraria mucho mas la comunicacion y la
integracion entre todos”.
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En cuanto a los canales de comunicacion utilizados confeccionamos un cuadro en
base a las respuestas de la responsable de RRHH que se sitia en fabrica y la
asistente gerencial que trabaja en oficina.

Cuadro de Canales de Comunicacion Incast:

Contenido

Canal

Formal

Informal

Oral

Escrita

Online

Objetivo

Emisor

Asuntos
relacionados
con el trabajo
diario que:
no requieran
constancia
escrita,

que sean
urgentes
aunque con
posterioridad
precisen de
notificacion
formal

Teléfono

Evitar
demoras

en las
respuestas.

Administrativos
de fabrica vy
administrativos
de oficina

Todo tipo de
informacion,
cuando el
propio
procedimiento
de
comunicacién
asi lo exija

Informacion de
interés general

Tramites
internos

Correo electrénico

Tablones
anuncios

de

Se comparte
informacién
sobre
conflictos, se
establece
debate y, en su
caso, se
proponen
sugerencias y
soluciones

Informacién
sobre tareas,
trabajos
realizados,
notificaciones.

Reuniones
Trabajo

Memorandums,
formularios

de

Aprovechar
a
inmediatez
de este
canal y su
reducido
costo.

Favorecer
las
relaciones.

Administrativos
de fabrica vy
administrativos
de oficina

Supervisores
de &rea.

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina

32




IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

En las visitas realizadas a la fabrica y oficina de INCAST, se pudo observar que
las personas que ocupan puestos administrativos de distintas jerarquias,
desempefian mdaltiples tareas diariamente y necesitan tomar contacto constante
con administrativos situados en otro lugar de trabajo, lo hacen a través del uso de
celulares corporativos y mails la mayor cantidad de veces.

Por otro lado en nuestra visita a la oficina comercial pudimos ver que el ambiente
de trabajo se caracteriza por relaciones cordiales, hay integracion vy
compaferismo.

Los canales utilizados en oficina son la charla informal, correo electronico y
teléfono.

En la visita a fabrica observamos la existencia de cierta distancia fisica entre los
puestos administrativos; el area de recursos humanos por ejemplo, no es
accesible para el resto de los administrativos situados en fébrica, ya que tiene un
ingreso restringido y controlado a través de camaras que consideramos afecta las
relaciones limitandolas a lo laboral y dificulta la integracion.

Como pudimos observar en la tarea diaria, los canales de comunicacion mas
utilizados en la fabrica son memorandums, teléfono, mails y reuniones informales.
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Analisis de datos relevados de los cuestionarios a administrativos de
INCAST Ascensores

Por decision de las Gerencias de oficina y fabrica, se recabaron datos solo de una
muestra de 19 personas del total de 30 administrativos: 7 de fabrica y 12 de
oficina,

El cuestionario se realiz6 a fin de analizar el estado actual de la comunicacion
interna entre los administrativos de fabrica y oficina y sus relaciones.

Dicho cuestionario fue suministrado via online a los administrativos ya que todos
manejan internet y trabajan con computadoras, lo que resultdé una manera simple
y rapida de obtener sus respuestas.

A. Dentro del lugar de trabajo:

1. ¢se comunica a diario con personas de otra sede (fabrica — oficina)
6

4
m Oficina Comercial
3
W Fabrica
2
| I I
O T T T T

Siempre Muchas veces Algunasveces Pocasveces Nunca

De siete (7) administrativos de fabrica cinco (5) contestaron que muchas veces se
comunican con personas de otra sede en su actividad diaria, mientras que sélo
dos (2) de ellas respondieron que pocas veces lo hacen.
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De doce (12) administrativos de oficina, cuatro (4) indicaron que siempre se
comunican con personas de otra sede, otros cuatro (4) afirmaron que muchas
veces, dos (2) algunas veces y dos (2) que lo hacen pocas veces.

Es comdn que entre administrativos que trabajan desde espacios de trabajo
dispersos, unos en fabrica y otros en oficina, se comuniquen diariamente y mas de
una vez al dia debido a que muchos de ellos pertenecen a una misma area.

2. ¢ Tiene claro de quién depende y quién es superior inmediato?
Nueve (9) administrativos de oficina indicaron que siempre tienen claro de quién
dependen y quién es su superior inmediato, mientras que solo tres (3) respondieron

gue muchas veces tienen claridad en cuanto a quién es su superior inmediato.

Cinco (5) administrativos de fabrica sefialaron que siempre tienen claro de quién
depende y quién es su superior inmediato y dos (2) revelaron que muchas veces.

10

9

g

7

6

5 W Oficina Comercial
a MW Fibrica

3

2

1

0 | | | | 1

Siempre  Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Los datos revelan que la comunicacion de tipo ascendente es fluida dentro de cada
espacio de trabajo, cada uno sabe a quién recurrir y dirigirse en determinadas
cuestiones.

3. ¢Estd informado acerca de las normas y procedimientos que afectan a su
trabajo?

De doce (12) administrativos situados en oficina, tres (3) indicaron que siempre
estan informados acerca de las normas y procedimientos que afectan a su trabajo,
cinco (5) respondieron que muchas veces, solo un (1) encuestado dijo que algunas
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veces tiene conocimiento de los mismos, y por ultimo tres (3) de ellos plantearon
gue pocas veces les sucede esto.

De siete (7) administrativos de fabrica, solo uno (1) de ellos, contestdé que siempre
esta informado sobre las normas y procedimientos que afectan a su trabajo, otro
indic6 que muchas veces y el resto (5), sefial6 que soélo algunas veces esta
enterado de esto.

G

5

4

3 W Oficina Comercial
W Fabrica

2

1

0 |

Siempre Mut.h.]bVL’U_’b Algunabvuwb Pocas veces Nunca

Podemos sefalar que los administrativos de oficina demuestran un mayor
conocimiento con respecto a las normas que rigen su trabajo, no siendo este el
caso de los administrativos de fabrica que pocas veces saben cuales son los
procedimientos que guian sus tareas diarias.

Deducimos que esta diferencia se debe a los tiempos y estilos de trabajo de cada
espacio, en la fabrica no se siguen procedimientos estandar por el ritmo mas rapido
de trabajo mientras que en oficina se trabaja de manera mas metddica y
organizada.

4. Se le informa en tiempo y forma sobre los sucesos relevantes de la empresa:

De los doce (12) encuestados en oficina uno (1) solo indicé que siempre se le
informa sobre los sucesos relevantes de la empresa, cuatro (4) plantearon que
muchas veces estan informados de ello, otro cuatro (4) s6lo algunas veces, dos (2)
pocas veces y el otro restante contestd que nunca se le informa sobre los
acontecimientos en la empresa.
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En cuanto a los siete (7) administrativos de fabrica, uno (1) indicé que siempre se le
informa, otro que muchas veces, tres (3) que algunas veces y dos (2), que pocas
veces.

4,5

4

3,5

3

2,5

M Oficina Corr
2

M Fabrica

1,5

1 -

0,5 -

0 -

A partir de estos resultados destacamos que los administrativos situados en
fabrica, suelen estar mas desinformados acerca de los sucesos relevantes que
tienen que ver con la empresa en general, es decir sobre nuevas politicas, formas
de trabajo y nuevos clientes, pese a estar el area de recursos humanos situada alli.

En el caso de oficina los administrativos toman un poco mas de conocimiento y
estan al tanto de hechos importantes para la actividad de la empresa, que tienen
gue ver sobre todo con lo comercial.

5. ¢En general su sensacidén es que las autoridades escuchan lo que tiene para
decir?
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5
4
M Oficina Comr
3 M Fabrica
2
| ‘
0 T T T T

Gran parte de los entrevistados de oficina coinciden que siempre y muchas veces
se escucha lo que cada uno tiene para decir, cumpliéndose asi parcialmente la
funcidon de produccion de la comunicacion, ya que no se asegura que luego de
expresar sus quejas, sugerencias o comentarios, los mismos sean llevados a la
practica o haya cambios posteriores a raiz de los mismos.

Los de fabrica variaron sus respuestas entre muchas veces, algunas veces y
pocas veces se escucha lo que tienen para decir.
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Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina

1. ¢Se alienta a dar opiniones de como hacer mejor las cosas y trabajar en
equipo?

Participacion y trabajo en equipo

3 W Oficina Comercial

M Fabrica

0] | |
Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

La mayoria reconoce que se trabaja de maneras muy distintas, con pautas y reglas
de trabajo que difieren de un lugar a otro, y algunas a pocas veces, se los alienta a
trabajar en equipo.

2. ¢Existe un trato igualitario con todos los miembros que se desempefan
como administrativos?
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lgualdad

3 M Oficina Com

M Fabrica

3. ¢Existe un espiritu de cooperacién y buen clima de trabajo?

Climade trabajo

6

3 M Oficina Com

M Fabrica
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En general los administrativos afirman que dentro de cada lugar de trabajo, (fabrica
— oficina), se mantienen en buenas relaciones y existe un clima ameno, no siendo
siempre asi entre ambos lugares.
4. ;Se reconocen los conflictos existentes y se adoptan medidas para
solucionarlos:

Conflictos existentes

7
6
5
4
W Oficina Comercial

3 W Fibrica
2
| I I
O T T T T 1

Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Ante conflictos en los que estén involucrados administrativos que trabajan desde
distintos espacios de trabajo, por lo general se coordinan reuniones de ultimo
momento que suelen ser en una sala destinada para tal fin en oficina, pero estas
reuniones no son pactadas anteriormente, no estan planificadas ni forman parte de
una politica de comunicacién, ya que son producto de algun conflicto o
acontecimiento emergente.
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5. ¢Existen espacios para el conocimiento y la integracion?

Integracion

6

5

4

3 M Oficina Comercial

M Fabrica

2

1

0] | |

Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Los encuestados coinciden en que hay pocas ocasiones donde se generan
espacios para que se conozcan e integren mas.
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6. ¢La mayoria comparte las creencias y valores propios de la cultura
organizacional?

Creencias y valores

G
5
4
W Oficina Comercial
3 W Fabrica
2
| I I .
O T T T T 1

Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Esta pregunta hace referencia a la funcién de identificaciéon en la comunicacion; en
base a las respuestas podemos decir que no es frecuente que se compartan los
valores y creencias que forman la cultura de la organizacion, lo que impide la
solidaridad, comprension y apoyo mutuo de los integrantes de la empresa.
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7. ¢ Se otorga seguimiento sobre las tareas que se realizan?:

Feedback

4,5

4

3,5

3

2,5
W Oficina Comercial

2

M Fabrica

1,5

1 4

0,5

Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Por lo general, muchas y algunas veces, entre compafieros que trabajan en
distintas areas se otorgan seguimientos sobre resultados del trabajo que empezo
en un lugar y continué su curso en otro, lo que dificulta que las relaciones entre
ellos sean completamente efectivas.

Pero no estan formalizadas en la empresa, las devoluciones o feedbacks que le
permitan al empleado administrativo saber la conformidad o no, que se tiene con
su trabajo y los resultados del mismo
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8. ¢Se brinda la informacion necesaria para realizar el trabajo en tiempo y
forma?

Disponibilidad de informacion

W Oficina Comercial

MW Fibrica

0] T
Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

Se puede decir que algunas veces los administrativos reciben la informacion para
llevar a cabo sus tareas de manera oportuna.
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9. ¢Para coordinar las tareas, las comunicaciones son cordiales y efectivas?

Comunicaciones cordiales y efectivas

Siempre

T
Muchas veces Algunasveces Pocasveces Nunca
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10.¢ Se comparten los procedimientos y reglas de trabajo?

6

5

4

3

2

1 I

0 T T T T I 1

Siempre Muchasveces Algunasveces Pocasveces Nunca

W Oficina Comercial

W Fabrica

Las pautas y criterios de trabajo se reciben a tiempo algunas o pocas veces, lo que
da cuenta de retrasos en la comunicacion que dificulta el cumplimiento de plazos

de entrega y objetivos.

Integracion
Fabrica: ¢ conoce a todos sus Oficina: éconoce a todos sus
compaiieros de trabajo? compaiieros de trabajo?

Osli
ENO

ENO

Pese a que la comunicacion entre ellos debe ser fluida y se provoca a diario, no
todos se conocen y saben exactamente que tareas desarrolla cada uno. Si bien
todos tienen presente y saben quién es la persona de quien dependen, no se
conoce con certeza las personas que realizan tareas administrativas en otro lugar

fisico, por mas que pertenezcan a una misma area.

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina
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Respecto a la comunicacidén entre administrativos de fabrica y oficina:

¢, Cuales son los sectores con lo cual debe vincularse para llevar a cabo su tarea?:
Los administrativos que mas se comunican de un espacio de trabajo a otro,
pertenecen a las éreas de:

Ventas, Presupuesto, Ordenanza Municipal, Sistema de Acceso Restringido,
Reclamos, Compras, Mantenimiento, Produccion y Servicios

Estos administrativos pertenecen a las mismas areas y forman parte de un
proceso de trabajo comun, por lo cual se comunican a diario para completar o
hacer seguimiento de sus tareas.

Descripcion de caracteristicas de estas comunicaciones:

Por un lado los administrativos de fabrica caracterizaron a la comunicacion como:
verbal, escasa, incompleta, a destiempo, tardia, burocréatica, poco clara, técnica,
poco fluida.

Por otra parte en oficina se caracterizd a la comunicacion con retrasos, corta,
rapida, confusa, escasa, informal, desorganizada, burocratica, a destiempo,
incompleta.

En general todos coinciden en que la distancia entre ellos dificulta la circulacién de
la informacion y retrasa la resolucion de conflictos y toma de decisiones ademas
de que no contribuye a la integracion y trabajo conjunto.
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Modalidades predominantes en que se entera de las novedades de la empresa:

Canales de comunicacién

14
12

10

W Oficina Comercial

4 W Fabrica
2 .
D T T T T 1

& & 3

| |
.\\"p

] ]
- @ b
© N O P ) ¢

Los canales mas utilizados para comunicarse son el mail y los rumores, esto
evidencia el caracter informal de las comunicaciones y las escasas alternativas
para entablar comunicaciones directas, y de mayor contenido que mejoren las
relaciones y generen un trabajo coordinado.

Estos dispositivos de comunicacion son de periodicidad permanente y difunden
rapidamente la informacion hacia todas direcciones.

Cuando se les pregunt6 qué frases se pueden aplicar a la comunicacién dentro de
INCAST, las frases mas elegidas por los administrativos tanto de fabrica como
oficina, fueron:

“Nos falta comunicacién”
“Nos comunicamos mucho pero nos entendemos poco”.
“Aca la comunicacion es prioritariamente cara a cara, interpersonal’

Siendo éste, otro indicador de la conciencia de parte de los administrativos de
fallas en la forma de transmitir mensajes y relacionarse.

49
Aliaga Veronica — Cannistraro Romina



IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

Respecto a las relaciones:

a) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
b) ¢Y con los administrativos de fabrica?

Relaciones desde Fabrica

M Relaciones con administrativ
oficina

IS
[l

M Relaciones con administrativ
Fabrica

w
1

a) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
b) ¢y con administrativos de fabrica?
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Relaciones desde Oficina

14

12 A

10 A

8 1 M Relaciones con administrativos de
oficina

6 H Relaciones con administrativos de
Fabrica

4 -

2

0 -

Laborales De convivencia

Tanto oficina como fabrica caracterizaron las relaciones entre ellas, como
laborales, derivadas de la actividad de la organizacion y de formalidades
necesarias para concretar una tarea, y dentro de cada lugar de trabajo las
relaciones son de convivencia, o que demuestra que en oficina hay mayor
comparfierismo e integracién que facilita la motivacion, adaptacion e identidad
entre pares.

Oficina: Reconocimiento de falencias en las
comunicaciones

H S|
H NO
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Fabrica: Reconocimiento de falencias en las
comunicaciones

LN

ENO

Coincidentemente, todos los administrativos que fueron encuestados cuando se
les consultd si consideran que existen falencias entre la comunicacién de ambos
lugares respondieron afirmativamente.

Los aspectos considerados que se ven mas afectados por ésta causa son: el
servicio al cliente, la integracion entre compafieros, el clima laboral, el
cumplimiento de objetivos y los plazos de entrega de trabajo.

Fabrica : Aspectos afectados por falla en la
comunicacion.

m Servicio al cliente M Integracion entre compafieros
= Cumplimiento de objetivos B Plazos de entregas de trabajos

M Climalaboral

6%
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Oficina : Aspectos afectados por falla en la
comunicacion.

m Servicio al cliente M Integracion entre compafieros
= Cumplimiento de objetivos B Plazos de entregas de trabajos

M Climalaboral
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DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El siguiente diagnostico de comunicacion interna, lo hemos elaborado a partir del
analisis de los instrumentos de recoleccidén de datos (entrevistas, observaciones y
cuestionarios otorgados a los integrantes de puestos administrativos) que nos
sirvieron para conocer la situacion actual de la comunicacion interna, los cuales
fueron analizados, interpretados y cotejados con el marco tedrico.

Se diagnostican las siguientes problematicas:

» La empresa, cuenta con dos organigramas de estructuras simples, uno
perteneciente a fabrica y otro a oficina.
Luego de observar los mismos y mantener entrevistas con representantes
de cada lugar de trabajo, pudimos dar cuenta de que:

1. No estan descriptos todos los puestos que integran cada
departamento; hay sectores como service y mantenimiento, que
estdn conformados por administrativos, que se encuentran
trabajando algunos en fabrica y otros en oficina, y esto no se refleja
en los organigramas, ya que cada uno, sélo expone los puestos que
trabajan en ese espacio fisico, sin evidenciar las relaciones légicas
existentes entre un lugar y otro.

2. Las personas no perciben con claridad cémo los obijetivos,
estrategias y prioridades de sus funciones influyen en el trabajo de
otros. Detectamos aqui presente la barrera de comunicacion:
escasez de informacion.

» La transmision de la informacion es poco clara, no mantienen un discurso
homogéneo e identificatorio entre los administrativos de oficina y fabrica, lo
gue provoca distorsion en los mensajes y errores de interpretacion entre
areas, mayormente en el area de produccion. Esto sefala una falencia en lo
gue respecta a la funcion de Circulacion e identificacion.

Los administrativos de fabrica, perciben una mayor identificaciéon con el
discurso vinculado a trabajar en tiempos diferentes que la oficina, por la
voragine de las actividades y cantidad de reclamos diarios, que se derivan
desde oficina; mientras que en la oficina comercial se identifican con el
discurso vinculado a trabajar de acuerdo a las exigencias y pedidos de los
clientes, teniendo a éste como prioridad, ya que son la cara visible
constante de la empresa.

Estos dos discursos, no son contradictorios, pero no estan articulados, ya
gue no se comprende de qué forma uno se relaciona o articula con el otro,
cada lugar trabaja cotidianamente con la idea de que son como dos
empresas diferentes.

Entre areas muy relacionadas como cobranzas y mantenimiento, no
siempre se habla el mismo lenguaje. Sucede que los administrativos de
fabrica suelen expresarse con un lenguaje técnico, que muchas veces es
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desconocido por la persona que presupuesta, factura y cobra luego a los
clientes por el trabajo que se realiza desde fabrica, causando malos
entendidos que terminan afectando las relaciones y derivando en quejas de
clientes, haciéndose presente una barrera de lenguaje interno de grupo.

> Poca fluidez en las comunicaciones por la falta de formalizacién en cuanto a
gué comunicar, a quién y qué contenido.

La rotacion del personal, los cambios en politicas y métodos de trabajo son
comunicados via oral, solamente a los administrativos situados en el lugar
donde esto ocurre, lo que genera retrasos en la comunicacion,
desconocimiento de tareas y funciones y afecta la integracion del personal
de fébrica y oficina.

Cuando en oficina reciben un reclamo, se prometen cosas o se da una
respuesta rapida al cliente sin saber qué acontece en fabrica, provocandose
malentendidos ya que los tiempos manejados en uno y otro lugar son
distintos.

» Se genera incertidumbre por no tener objetivos, politicas y estrategias guias
para lograr el desempeiio esperado.
Los administrativos, desde su lugar y espacio de trabajo deben interpretar
signos discursivos deébiles o fragmentados, y reelaborar el mensaje
institucional para ajustar desde alli sus conductas, siendo muchas veces no
coincidentes o coherentes con la realidad.
El analisis de los cuestionarios refleja que frente a la incertidumbre, en
general surgen conductas defensivas y competitivas por sobre las
constructivas, colaborativas, entre empleados de oficina y fabrica.

» En general el personal administrativo no reconoce avances y esfuerzos
para la integracion de las diferentes oficinas, hay mucha fragmentacion
entre sectores, sedes y puestos motivada por los mismos directivos.

La falta de integracion se observa en su mayoria entre administrativos

de una misma area que estan en oficinas fisicas distantes (oficina —
fabrica), debido a la ausencia de espacios formales e informales para

el encuentro.

De manera formal, sélo se suelen programar reuniones por casos de
urgencia o problemas que han surgido de quejas de clientes.

Informalmente, se organizan actividades sociales entre grupos de
administrativos de un mismo lugar de trabajo, de fabrica por un lado y de
oficina por otro. Tal es asi que la fiesta de fin de afio, se festeja por
separado, y hasta en fechas y lugares diferentes, los uniformes de los
administrativos cambian de un lugar a otro, las formas de trabajo son
diferentes, las creencias y valores que se comparten en un lugar no son las
mismas que en el otro.
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En cambio, si es reconocida la integracion entre los administrativos que se
encuentran trabajando en la misma ubicacion geografica, entre ellos existe
un clima de trabajo cordial y relaciones no solo profesionales, sino también
de convivencia, caracterizadas por comunicaciones mas informales y
sociales, que facilitan y propician la integracion.

Por comentarios de distintos empleados administrativos, notamos que no
predominan las relaciones colaborativas entre oficina y fébrica, y se
reconoce como necesario un cambio de actitud.

Asimismo, las relaciones estan afectadas por los prejuicios existentes en
cada lugar, ya que al no conocer lo que cada uno hace, se subestima el
trabajo del otro y no se valoran los roles, ante algunos problemas la primera
reaccion es culpar a los deméas de lo que ocurre, esto genera asperezas
entre los administrativos, relaciones distantes y falta de pertenencia e
integracion.

Particularmente los problemas de integracion, resienten: el clima de trabajo
entre sucursales, la calidad de las relaciones establecidas entre ellos; la
motivacion para llevarse bien e interesarse mas unos por otros y la
fidelizacion de los colaboradores para con la empresa, no sintiéendose parte
de un mismo todo.

» Existen fallas en la comunicacion descendente, ya que muchos
colaboradores sienten que su jefe directo los escucha, pero no se les
garantiza la aplicacion de sus sugerencias, porque no encuentran luego la
posibilidad de hacer seguimiento de “qué sucedié con aquello de lo que
hablaron con su jefe” cuando pasé a niveles superiores. Esto puede dar
cuenta de dificultades de los jefes para dar respuestas parciales y de
seguimiento de los temas y propuestas a los miembros del equipo.

» No cuentan con un seguimiento formal del avance de los trabajos
realizados, el feedback solo se recibe mediante quejas de clientes.

» Ineficiencia en el uso de recursos disponibles para la comunicacion:

Se evidencia un flujo de informacion, con predominancia del uso del
teléfono, correo electronico y sobres por encomienda con cadetes internos,
habiendo escasa comunicacién “cara a cara” y formal. Hay retrasos de
respuestas, filtros de informacion, pérdida de informacion importante sobre
todo para dar respuestas al cliente interno, no hay retroalimentacion que
asegure que la informacién llegue en tiempo y forma.

Si bien hay variedad y disponibilidad de medios y recursos para la
coordinacion: celulares corporativos, teléfono fijo, fax, memorandums, sala
de reuniones, mensajeria interna, la falta de coordinacién no se debe a falta
de recursos para la comunicacion, si no a su “mal uso”.
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>

a)

f)
9)

Los colaboradores admiten recibir mucha informacion que consideran no
pertinente (no necesaria para su tarea) 0 que no entienden la pertinencia,
(excesiva — confusa).

Al mismo tiempo, es una situacion recurrente el no recibir informacién
necesaria en tiempo y forma (desorganizada-ineficiente- no estandarizada).
Se dan algunas de las siguientes situaciones:

No se recibe informacion completa, por lo que no se sabe como operar.
No se recibe informacion en tiempo y forma.

Como principal debilidad se evidencia la carencia de procesos formales, y
procedimientos de comunicacion que regulen el circuito informativo en
temas criticos tales como:

Acontecimientos internos de impacto publico.

Fallas detectadas en productos-servicios y evolucion de informacion
vinculada al mismo (conclusiones, cambios realizados, acciones de mejora,
respuesta al cliente)

Informacidn sobre nuevos proyectos, avances y seguimiento.

Conflictos sensibles al clima y a las relaciones (rumores, falta de
integracion, interpretaciones erroneas).

Informacion relativa a movimientos del personal, tareas y cambios en la
estructura.

Informacidn sobre cambios en tecnologias o productos, nuevos clientes.
Comunicacion de politicas, procesos y procedimientos.

En oficina y fabrica; se hace mencion a la circulacion informal de
informacion (rumores), dando cuenta de un canal por el que circula
informacion en base a la que muchos, se guian para tomar decisiones.
Cuando no se encuentra la via formal, se canaliza por via informal
generandose mayor confusion e incertidumbre.

Se corre el riesgo del surgimiento de voceros no legitimados
institucionalmente, que agregan contenido al discurso identificatorio, desde
sus propios intereses y generan identificaciones parciales y subjetivas
(supervisores).

Se evidencian necesidades especificas de desarrollo de competencias
comunicativas personales, para mantener una comunicacion efectiva en el
trabajo.
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PROPUESTA DE MEJORA

A continuacion en base a los objetivos planteados al inicio de nuestro proyecto,
exponemos lineamientos y recomendaciones generales para la elaboracion de un
plan de comunicacion interna, con la idea de mejorar la situacion encontrada, en
cuanto a la comunicacion y las relaciones existentes entre los administrativos de
fabrica y oficina de INCAST Ascensores.

Es importante definir cuédl es la funcion de la comunicacion interna, como un
mecanismo o herramienta para que la informacion vital para la realizacion de las
tareas de la empresa se dé a conocer de manera oportuna, clara y acertada a los
integrantes, esto con el fin de empoderar a los miembros y fomentar su
participacion. Adicionalmente una gestién clara de la comunicacion interna
permitirdA a INCAST crear un mejor ambiente laboral, generando una buena
comunicacion entre los miembros y entre las areas, colaborando todo esto al buen
funcionamiento de toda la organizacion.

Por esta razon es importante que se estandarice la forma de operar, buscando
como fin Udltimo el aumento en la calidad de los mensajes entregados a los
administrativos y entre ellos; la cantidad de informacién que podra ser manejada
eficientemente por los supervisores, la celeridad de los procesos, y la claridad en
los limites de las responsabilidades de cada area para poder generar una mayor
eficiencia.

Para aumentar la eficacia del equipo humano, verdadero artifice de los resultados,
ha de sentirse a gusto e integrado dentro de su organizacion y esto soOlo es
posible si los trabajadores estan informados, conocen los diferentes entramados
de la compafiia, su mision, su filosofia, sus valores, su estrategia, se sienten parte
de ellay, por consiguiente, estan dispuestos a dar todo de si mismos. Ademas, no
debemos olvidar que la comunicacion interna ayuda a reducir la incertidumbre y a
prevenir el rumor, un elemento muy peligroso y presente en la empresa.

En primer lugar, proponemos el trabajo conjunto de la direccion y las gerencias de
oficina y fabrica en la insercion del plan para seguir determinados pasos:

1. Valerse de nuestro diagndstico y encuestas aplicadas al personal de Incast,
como modelo de auditoria sobre el estado de la comunicacion interna entre las
personas que realizan tareas administrativas, y que estan dispersas
geograficamente (entre oficina y fabrica) y las relaciones establecidas entre éstas,
de manera de conocer la integracion del personal y contribuir a la formalizacion de
procedimientos escritos que mejoran la calidad en la comunicacioén interna.

2. Disefiar el plan teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de cada uno
de los grupos de interés, centrdndose en necesidades planteadas por los
administrativos, a través de un andlisis FODA (fortalezas — oportunidades —
debilidades — amenazas).
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Proponemos que el disefio del plan sea un proceso participativo, ya que la
variedad de miradas lo enriquece. Es necesario en esta etapa definir estrategias
gue estén ajustadas a la cultura de Incast, para viabilizar la implementacion del
plan como implicar al personal en el desarrollo del proyecto, fomentar su
colaboracion, aumentar en los empleados el sentimiento de pertenencia; equilibrar
la comunicacion descendente, ascendente y horizontal, para que haya coherencia
y cohesion en los mensajes; generar canales de informacion, definir los
contenidos, mensajes a transmitir, cuando, como y en qué medios se van a
comunicar.

3. Ejecucion y desarrollo: poner en marcha todas las acciones que se hayan
especificado. En esta etapa sugerimos tener en cuenta los siguientes
lineamientos, que en base a nuestro analisis de la informacion recolectada
dilucidamos como disparadores del problema en cuestion:

» Definicién de un discurso identificatorio que dé cuenta del para qué de la
actividad en conjunto de todos los administrativos, vinculandolo fuertemente
con la orientacion al cliente y la integracion del personal.

» Definir voceros institucionales, oficiales legitimados, (uno por oficina y otro
por fabrica) de manera de evitar rumores y romper con prejuicios pre-
existentes y generados por determinados sectores.

» Establecer la comunicacion de politicas, criterios de comportamiento y
metodologias de trabajo compatibles, que contribuyan al conocimiento de
las personas que trabajan en conjunto, al cumplimiento de objetivos
comunes y a la definicién de prioridades y criterios de trabajo.

» Unificacion de la estructura organizacional, para facilitar el conocimiento
entre los administrativos, claridad de puestos y las relaciones e integracion
del personal en general.

» Difusién de resultados alcanzados y/o seguimiento de trabajos entre oficina
y fabrica. No soOlo entre areas directamente implicadas sino
fundamentalmente en aquellas que participaron indirectamente para
obtener el resultado, fundamentalmente a través de la concrecion de
reuniones efectivas de trabajo.

» Generacion de espacios de integracion inter sedes, inter-niveles, inter-
areas. (reuniones periddicas, visitas, fiesta de fin de afio integradora,
juegos — dinamicas grupales, actividades de identificacion, conformacion
de equipos solidos, plan de incentivos, organigrama completo, unificado,
claro y conocido por todos).
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» Clarificar procesos y procedimientos de comunicacién estableciendo: quién
debe decir qué, a quién, sobre qué, como o de qué manera para accionar
en base a ello de forma réapida y certera.

» Gestionar la informacion interna que impacta en el afuera. Los puestos que
tratan con el cliente de ambos lugares de trabajo, necesitan contar con un
discurso claro y coherente a fin de brindar respuesta e informacion
coincidente al cliente frente a situaciones internas de impacto externo.

» Generacion de circulacion de comunicaciones de manera fluida, con
feedback y puesta en comun. Puesta en préactica de dispositivos de
informacion escritos como circulares, tablones de anuncio y manuales de
procedimientos.

» Entrenamiento del personal en el desarrollo de competencias comunicativas
especificas (sobre todo el personal administrativo que coordina un sector o
equipo)

a) Comunicacion asertiva

b) Uso- redaccion de mail para determinadas comunicaciones.

c) Negociacion.

d) Gestion y administracion del tiempo.

e) Formacion en PNL - Neurolinguistica

f) Rol del mando medio en la comunicacion interna

g) Organizacion de prioridades — Importante /Urgente

Simultaneamente, es clave sensibilizar, mentalizar y formar en comunicacién a
los empleados de todos los niveles, para que tomen conciencia de su importancia.
Hemos podido observar que muchos de los problemas de comunicacion son de
caracter actitudinal, es decir, de predisposicion para interrelacionarse y muchas
veces sucede por estar desinformados y no sentirse parte de un equipo al estar
distantes fisicamente.

La difusion del proyecto a toda la organizacién, buscando y alcanzando el cambio
actitudinal y el compromiso de los distintos actores implicados es imprescindible
para que sea exitoso.

4. Seguimiento y evaluacion: recomendamos valerse de indicadores para medir si
los objetivos determinado en cuanto a comunicacion interna se han logrado o no,
ya que en base a los resultados, se realizara una evaluacion continua a lo largo
de todo el proceso.

La implementacién del plan debe ir acompafiada de un seguimiento y
retroalimentacion constante, mediante cuestionarios de clima laboral a los
administrativos y entrevistas con los responsables de implementarlo, para poder
identificar las desviaciones de los objetivos, sus causas Yy disefiar acciones en
consecuencia.
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Las fases que componen el seguimiento y la evaluacion deberén ser:

e Control y andlisis (cualitativos): de la aplicaciéon de los canales mas
adecuados; las tendencias de la opinion de los colaboradores y de la
desaparicion de problemas de comunicacion.

e Evaluacion (cualitativa): de los espacios y tiempos obtenidos en los
medios de comunicacién; de los colaboradores que han utilizado
cada medio y soporte y el balance final (evaluacion de costo en
relacion al presupuesto).

Un plan exitoso lograra integrar, motivar y comprometer a todo el personal de la
organizacion, y asi se estara cumpliendo nuestro objetivo general de mejorar la
integracion del personal por intermedio de la comunicacion efectiva del personal.

Concluimos que:

Muy pocas cosas pueden hacerse en las organizaciones sin el recurso de la
comunicacion, eésta es importante para descubrir y lograr los objetivos de la
organizacion. Es una tarea de los directivos y de recursos humanos, el traducir los
objetivos de la organizacidén en términos significativos para todos los miembros.

La empresa estd formada por personas que se relacionan de manera
comunicativa; tienen una relacion profesional pero también tienen una relacion de
convivencia dentro de la organizacion. Estas relaciones generan la comunicacion,
independientemente de que se tengan o no planes de hacerlo.

Siempre esta latente la probabilidad de una mala comunicacién, que se puede dar
en cualquier punto en el desempefio de la empresa. Si bien es imposible controlar
toda la comunicacion que fluye dentro de una empresa, cabe la posibilidad de
trazar un plan para controlarla y coordinarla con instrumentos que permitan
canalizar la comunicacion.

Es necesaria la coordinacion del trabajo de todos los miembros de la organizaciéon
asi como la comunicacion entre ellos. La coordinacién y la comunicacién entre los
miembros de la empresa hace mas productivas y mas agradables a la
organizacion.

La informacién es poder, por lo tanto se puede hacer uso de ésta para obtener
beneficios a nivel de empresa; es necesario insistir en la cultura de compartir
informacion y conocimiento interno.

El propésito de la comunicacion es la transmisién de significados. La buena
comunicacion es un elemento esencial para el éxito de una organizacion porque
no puede haber ninguna interaccion coordinada sin ella.
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Modelo de cuestionario enviado a los administrativos de fabrica y oficina

A pedido de los gerentes de cada espacio de trabajo, por cuestiones de tiempo y
comodidad de los administrativos que manejan a diario, con facilidad y rapidez la
computadora como herramienta de trabajo, enviamos mediante correo electronico,
el siguiente link donde cada encuestado respondi6 el cuestionario elaborado para
recabar informacidn sobre la comunicacion interna y las relaciones entre ellos:

https://docs.google.com/a/alumnos.iua.edu.ar/spreadsheet/viewform?formkey=dFh
ZOE04Z3NyTVNTTINCZTZGdHhRVYmMc6MO#qid=0

CUESTIONARIO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
INCAST ASCENSORES

El siguiente cuestionario ha sido confeccionado, previa autorizacion de los directivos de la empresa; a
fin de poder conocer el estado actual de las comunicaciones y relaciones entabladas entre personal
administrativo de fabrica y oficina, de manera de cumplimentar nuestro Proyecto de Grado Final de la
carrera Licenciatura en Recursos Humanos. Completar la siguiente herramienta le llevara unos minutos
nada mas, es andnima y su respuesta nos serd de suma utilidad. Muchas gracias por su tiempo y
colaboracion!!

*Qbligatorio

Area:*

Puesto:*

Lugar de trabajo:*
Oficina comercial
Fabrica

A. Dentro de su lugar de trabajo:*

Siempre Muchas Veces Algunas Pocas veces Nunca
Veces
Se comunica a diario con
personas de otra sede(fabrica u i i i i Ul
oficina):
Tiene claro de quién depende, 'S r r r r

quién es su superior inmediato:

Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que { " { i i
afectan a su trabajo:

Se le informa en tiempo y

forma sobre los sucesos 'S 'S r r r
relevantes vinculados a la
empresa:

En general, su sensacion es
que las autoridades escuchan i i i i i
lo que tiene para decir:
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B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:*

Algunas

P \Y Nun
veces ocas veces unca

Siempre Muchas Veces

Se alienta a dar opiniones de
como hacer mejor las cosas y T T T T T
trabajar en equipo:

Existe un trato igualitario con

todos los miembros que se

desempefian como & & & & &
administrativos.

Existe un espiritu de
cooperacion y buen clima de i i i i i
trabajo:

Se reconocen los conflictos
existentes 'y se adoptan i i i i i

medidas para solucionarlos:

Existen espacios para el r r r e r

conocimiento y la integracion:

La mayoria comparte las
creencias y valores propios de f" T T © o
la cultura organizacional:

Se otorga seguimiento sobre la s s r e r
tareas que se realizan:

Se brinda la informaciéon
necesaria para realizar el i i i i i

trabajo en tiempo y forma:

Para coordinar las tareas, las

comunicaciones son cordiales y i i i i i
efectivas:

Se comparten los

procedimientos y reglas de i i i i i
trabajo:

Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como administrativos*

ItHSI

ltHNO

C. Respecto a la comunicacion:*1. Entre administrativos de fabrica y oficina indique por favor los
sectores con los cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea

*2. Describa en pocas palabras caracteristicas de éstas comunicaciones
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5

B2
[ | 2

. Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de la empresa:

Notas

Mails

Charlas informales
Reuniones
Entrevistas

Rumores

o e e e e B B %S

Otras:

*
N

. Marque qué frases de las siguientes se pueden aplicar a la comunicacién dentro de INCAST:
"Acé no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
"Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal’
"Aca nos llevamos todos bien, no hay problemas"
"Nos falta comunicacién"
"Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”
"Hablamos el mismo idioma"

"La mejor manera de plantear algo, es buscando un aliado para la comunicacién”

a0 a a4 a0

"Somos empresa de puertas abiertas”

D. Respecto a las relaciones:*1. ¢, Qué tipo de relaciones entabla Ud. con los administrativos de oficina?
Relaciones estrictamente laborales

Relaciones de convivencia

*2. ¢ Y con los de fabrica?
Relaciones estrictamente laborales

Relaciones de convivencia

H. Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:*1. ¢ Considera Ud. que existen falencias?

~
SI

~
NO

*En caso afirmativo, ¢, qué aspectos considera que se ven mas afectados?

67
Aliaga Veronica — Cannistraro Romina



IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

Servicio al cliente

Integracion entre comparfieros
Cumplimiento de objetivos
Plazos de entrega de trabajos

Clima Laboral

EIEE N EEE RN R En

Otros:
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OFICINA COMERCIAL:

Area: SAR

Puesto: Responsable Sistema de Acceso Restringido
Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

;Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como administrativos
?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢la mayoria  comparte  las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?
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¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Sl n
NO O

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Area de electrénica, compras y reclamos.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:

Con respecto a electronica y compras la comunicacion es fluida habiendo un buen
feedback.

En cuanto a reclamos no es del todo efectiva habiendo en ocasiones retrasos en
la devolucién de la informacion requerida.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

U Charlas informales

OReuniones

O Entrevistas

ORumores

L Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

“Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
“Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

“Aca nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“‘Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 000

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
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0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia
Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:

¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

LI Integracion entre compafieros
L1 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros

@
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Area: SAR

Puesto: Colaborador SAR
Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

;Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como administrativos
?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢la mayoria  comparte  las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢, Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?
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¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Si 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Reclamos, Instalaciones y Electrénica.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:

Generalmente, es una comunicacion corta, a veces escasa, muy concreta, es por
teléfono o mail.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LINotas

® Mails

U Charlas informales
O Reuniones

O Entrevistas
ORumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

0 “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
® “Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OoOonOod

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
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= | Relaciones de convivencia
¢ y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

O Servicio al cliente

U Integracion entre compafieros
L0 Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros

74

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina



IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

Area: Cobranzas
Puesto: Encargada

Lugar de trabajo: Oficina comercial

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se

desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

X

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Area de Reclamos, servicios y mantenimiento

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:
Las respuestas son rapidas y efectivas con algunas de las personas que yo me
comunico, pero en general la comunicacion es tardia, técnica y escasa.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

U Notas

" Mails

L Charlas informales
COReuniones

O Entrevistas

= Rumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
® “Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OoOood

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia
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Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

]

ONO

¢En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?
0 Servicio al cliente
= |ntegracién entre compafieros
L0 Cumplimiento de objetivos
® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral
= Otros
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Area: Atencion al Public

o

Puesto: Atencion al publico

Lugar de trabajo: Oficina comercial

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se

desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Desde mi puesto nos comunicamos con el area de Servicios y Electronica.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:
Cordial en el saludo, pero con retraso de respuesta, poco clara.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LINotas

" Mails

L Charlas informales
O Reuniones

O Entrevistas

= Rumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:
[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acd la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”
L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”
*®  “Nos falta comunicacion”
“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”
“‘Hablamos el mismo idioma”
“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacién”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 0w

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia
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Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

]

O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
®  Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros
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Area: Produccién

Puesto: Responsable de Ventas

Lugar de trabajo: Oficina comercial

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢la mayoria  comparte  las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?
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¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Si 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Area de Produccion y Ventas

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:

Es una comunicacion frecuente, que podria ser mas fluida ya que a veces se ve
afectada por la diferencia de espacio fisico que compartimos oficina y fabrica.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

U Charlas informales

OReuniones

O Entrevistas

O Rumores

L Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“‘Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacién”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OoO0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia
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¢ y con los de fabrica?
® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?
]
ONO
¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

O Servicio al cliente

= |Integracion entre compafieros
= Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros
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Area: Ordenanza Municipal
Puesto: Encarada de Ordenanza

Lugar de trabajo: Oficina Comercial

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Area de Servicios e Instalaciones (fabrica)
Area presupuestos y cobranzas (oficina)

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

Poca a la hora de dar una respuesta inmediata en caso de algun inconveniente
gue no se sabe bien a qué area derivar.

Pobre y lenta a la hora de responder e- mails o devolver llamados.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

U Notas

" Mails

L Charlas informales
= Reuniones

O Entrevistas

= Rumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
LI “Aca la comunicacién es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 O0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?
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® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
® Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral

O Otros

@
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Area: Cobranzas
Puesto: Asistente

Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se

desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Area Reclamos
Area Instalaciones

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

La comunicacion con las areas correspondientes son cordiales, pero no siempre
completas y efectivas. También podemos decir que son informales.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LINotas

" Mails

® Charlas informales
O Reuniones

O Entrevistas

® Rumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OoO0O0O0 -

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

U Relaciones estrictamente laborales
= |Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?
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® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢,Considera Ud. Que existen falencias?
]

ONO
¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

Servicio al cliente

Integracion entre compafieros
Cumplimiento de objetivos
Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina
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Area: Atencion al cliente
Puesto: Atencién al cliente

Lugar de trabajo: Oficina comercial

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integraciéon?

¢lLa  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?
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¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Si 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Servicios
Reclamos

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

Suele haber mucha falta de comunicacion entre fabrica y oficina, ya que en fabrica
hacen cambios en la estructura con mucha frecuencia pero casi nunca nos
informan, por lo cual tenemos muchos desentendidos y todo se vuelve muy
desorganizado.

3) Margue las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

U Charlas informales
O Reuniones

O Entrevistas

® Rumores

O Otras:

O
O

o000 =0

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

“Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
“Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

“Aca nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

D. Respecto a las relaciones:
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1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

]

ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

Servicio al cliente

Integracion entre comparieros
Cumplimiento de objetivos
Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral

Otros
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Area: Administracion

Puesto: Facturacion y administracion general
Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se

desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl n
NO O

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Recursos Humanos y compras.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

La comunicacién se basa en informacion brindada por el estudio contable sobre el
personal o bien sobre facturacion con compras, por lo cual es muy precisa,
puntual. Suele ser burocrética, por escrito, algunas veces tardia.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:
LI Notas
® Mails
Ll Charlas informales
COOReuniones
O Entrevistas
ORumores
= Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:
[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acéa la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”
L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”
“Nos falta comunicacién”
“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”
“‘Hablamos el mismo idioma”
“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 O0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
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¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
L0 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral

U Otros

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina
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Area: Servicio

Puesto: Encargada de Presupuestos
Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Mantenimiento - Service - Instalacion
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

La comunicacién es mediante mail y teléfono y algunas veces mediante
mensajeria interna por sobre, no siempre se tiene una respuesta a tiempo y es un
poco burocrética.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

= Notas

" Mails

U Charlas informales
= Reuniones

O Entrevistas
ORumores

® Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[l “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”
“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”

“Somos empresa de puertas abiertas”

OoO0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
= |Relaciones de convivencia
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¢ y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:

¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

® |ntegracion entre comparferos
L1 Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

O Otros

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina
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Area: Pago a proveedor

es

Puesto: Encargada de pago a proveedores
Lugar de trabajo: Oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se

desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢lLa  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Compras.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

La comunicacién es continua con el encargado de compras, siempre es por mail o
teléfono, suelen surgir malas interpretaciones porque no siempre es completa.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

U Notas

" Mails

L Charlas informales
COReuniones

O Entrevistas

O Rumores

® Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Aca la comunicacién es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 O0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

® Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia
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Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
L1 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral

O Otros
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Area: Cobranzas

Puesto: Tramites y cobranzas
Lugar de trabajo: oficina

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como administrativos
2

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integraciéon?

¢lLa  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

;Conoce a todos sus
administrativos?

comparieros
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Sl 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Reclamos

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:

Son por via telefénica y mails, eventualmente de manera personal, entonces es
acotada y a veces confusa.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

® Charlas informales
= Reuniones

O Entrevistas
ORumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
U “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

* “Nos falta comunicacion”

“‘Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 0w

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
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0 Relaciones estrictamente laborales
= | Relaciones de convivencia

¢ 'y con los de fabrica?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:

¢, Considera Ud. Que existen falencias?
= S|
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

® |ntegracion entre comparfieros
L1 Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros
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Fabrica

Area: Produccion
Puesto: Instalacion

Lugar de trabajo: Fébrica

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

;Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

X

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integraciéon?

¢la  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina

105




IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Si 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Ventas - Sistema de Acceso Restringido
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:
La comunicacion es poco fluida y prevalece la verbal, algunas veces es erronea.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

U Mails

® Charlas informales
COReuniones

O Entrevistas

= Rumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
LI “Aca la comunicacién es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“‘Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 O0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia
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¢ y con los de fabrica?

0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

® |ntegracion entre comparfieros
L1 Cumplimiento de objetivos

® Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral

O Otros
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Area: Servicios

Puesto: Coordinadora de Reclamos y memorandums

Lugar de trabajo: Fabric

a

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que la autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Presupuesto- Ordenanza municipal - Cobranzas- Sistema de acceso restringido-
Atencién al cliente.

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:
Las comunicaciones son escasas, incompletas y a destiempo.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LNotas

® Mails

U Charlas informales

OReuniones

OEntrevistas

ORumores

= Otras

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acd la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacién”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OoOOdQd =

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?

0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia
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Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
®  Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

O Otros
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Area: Recursos Humanos
Puesto: Encargada de RRHH

Lugar de trabajo: Fabric

a

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl n
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comparieros
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C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Administracion y gerencia.

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:

La comunicacion es directa e instantdnea y presencial dentro de fabrica, con
oficina tiene delay y escasa. Ademas considero que desde mi area es muy poca la
comunicaciéon con el personal en general y no hay nada escrito o canales
establecidos de comunicacion y formalizados.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

® Charlas informales

= Reuniones

OEntrevistas

ORumores

L Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacién en
INCAST:

0 “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
® “Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

* “Nos falta comunicacion”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 -

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia
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¢ y con los de fabrica?

0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:

¢, Considera Ud. Que existen falencias?
= S|
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

® |ntegracion entre comparfieros
L0 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

O Otros
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Area: Electrénica
Puesto: Supervisor
Lugar de trabajo: Fabric

a

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

:Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl n
NO O

compaferos
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C. Respecto a la comunicacion:
1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Atencion al cliente y Sistema de acceso restringido.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:
Poca, algunas veces tardia o incompleta

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

CINotas

® Mails

U Charlas informales

= Reuniones

OEntrevistas

ORumores

= Otras

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacién”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 O0Om=Od

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

¢, y con los de fabrica?

O Relaciones estrictamente laborales
= |Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
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¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente

= Integracion entre compafieros
L1 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros
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Area: Compras

Puesto: Encargado de compras
Lugar de trabajo: Fabrica

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefan como
administrativos?

X

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢la mayoria comparte  las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?
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¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Si 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Con pago a proveedores.
2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:
Por teléfono y mail, algunas veces incompleta y muy informal

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

LI Notas

® Mails

U Charlas informales

= Reuniones

OEntrevistas

ORumores

L Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacién en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacién, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acé la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

* “Nos falta comunicacion”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”

“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”
“Somos empresa de puertas abiertas”

OO0 -

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® |Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia
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¢ y con los de fabrica?

0 Relaciones estrictamente laborales
m | Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacién entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

]

O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?
O Servicio al cliente
= |Integracion entre compafieros
00 Cumplimiento de objetivos
® Plazos de entrega de trabajos
= Clima Laboral
I Otros
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Area: Servicios

Puesto: Administrativa de mantenimiento

Lugar de trabajo: Fabric

a

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

¢Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende,
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Siempre

Muchas
Veces

Algunas
veces

Pocas
VeCces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

X

¢ Existe un espiritu de cooperacion
y buen clima de trabajo?

;Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integracion?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?

X

¢ Se otorga seguimiento sobre las
tareas que se realizan?

.Se brinda la  informacion
necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

X| X| X| X

.Conoce a todos sus
administrativos?

Sl O
NO =

comparieros

Aliaga Veronica — Cannistraro Romina

de trabajo, que se desempefian como

120




IUA Instituto Universitario Aeronautico
Facultad de Ciencias de la Administracién — Licenciatura en Recursos Humanos

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Cobranzas y presupuestos.

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de éstas comunicaciones:
La comunicacion es poco clara y muy técnica, a veces con retrasos.

3) Marque las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

= Notas

" Mails

L Charlas informales
COReuniones

O Entrevistas

O Rumores

= Otras

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
L “Acd la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

L “Acé nos llevamos todos bien, no hay problemas”

“Nos falta comunicacién”

“Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”

“‘Hablamos el mismo idioma”
“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacion”

“Somos empresa de puertas abiertas”

OoOOdQd =

D. Respecto a las relaciones:

1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?
® | Relaciones estrictamente laborales
0 Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

O Relaciones estrictamente laborales
m |Relaciones de convivencia
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Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:

¢, Considera Ud. Que existen falencias?
= S|
O NO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

= Servicio al cliente
= Integracion entre compafieros
L1 Cumplimiento de objetivos
U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral
U Otros
Area: Servicios
Puesto: Ordenes de trabajo
Lugar de trabajo: Fabrica

A. Dentro de su lugar de trabajo:

Muchas
Veces

Siempre

Algunas
veces

Pocas veces

Nunca

;Se comunica a diario con
personas de otra sede? (fabrica
u oficina)

¢Tiene claro de quién depende, X
quién es su superior inmediato?

¢Esta informado acerca de las
normas y procedimientos que
afectan a su trabajo?

¢Se le informa en tiempo y forma
sobre los sucesos relevantes
vinculados a la empresa?

¢En general su sensacion, es
que las autoridades escuchan lo
que tiene para decir?

B. Respecto a las relaciones entre administrativos de fabrica y de oficina:

Muchas
Veces

Siempre

Algunas
veces

Pocas
veces

Nunca

¢Se alienta a dar opiniones de
cémo hacer mejor las cosas y
trabajar en equipo?

X

¢Existe un trato igualitario con
todos los miembros que se
desempefian como
administrativos?

X

¢Existe un espiritu de cooperacién
y buen clima de trabajo?

:Se reconocen los conflictos
existentes y se adoptan medidas
para solucionarlos?

¢Existen  espacios para el
conocimiento y la integraciéon?

¢La  mayoria comparte las
creencias y valores propios de la
cultura organizacional?
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¢ Se otorga seguimiento sobre las X
tareas que se realizan?
:Se  brinda la  informacion X

necesaria para realizar el trabajo
en tiempo y en forma?

¢Para coordinar las tareas, las X
comunicaciones son cordiales y
efectivas?

¢ Se comparten los procedimientos
y reglas de trabajo?

¢Conoce a todos sus compafieros de trabajo, que se desempefian como
administrativos?

Sl 0
NO =

C. Respecto a la comunicacion:

1) Entre administrativos de fabrica y oficina, indique por favor, los sectores con los
cuales se debe comunicar frecuentemente para llevar a cabo su tarea:

Me comunico muy poco con oficina, solo con la parte de cobranzas y algunas
veces atencion al cliente.

2) Describa en pocas palabras, caracteristicas de estas comunicaciones:

Muy poco fluidas y poco frecuentes, por mail o teléfono lo que hace que sea muy
escasa y determinada.

3) Margue las modalidades predominantes en que se entera de las novedades de
la empresa:

U Notas

® Mails

U Charlas informales
COReuniones

O Entrevistas
ORumores

O Otras:

Marque qué frases de las siguientes, se pueden aplicar a la comunicacion en
INCAST:

[ “Aca no hay problemas de comunicacion, porque todo lo hablamos directamente”
U “Aca la comunicacion es prioritariamente, cara a cara, interpersonal”

U “Aca nos llevamos todos bien, no hay problemas”

* “Nos falta comunicacion”

0 “Nos comunicamos mucho, pero nos entendemos poco”
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0 “Hablamos el mismo idioma”
“La mejor manera de comunicarnos es buscando un aliado para la comunicacién”
“Somos empresa de puertas abiertas”

oo

D. Respecto a las relaciones:
1) ¢ Qué tipo de relaciones entabla Ud. Con los administrativos de oficina?

® |Relaciones estrictamente laborales
O Relaciones de convivencia

¢, 'y con los de fabrica?

O Relaciones estrictamente laborales
= |Relaciones de convivencia

Al momento de la comunicacion entre fabrica y oficina:
¢, Considera Ud. Que existen falencias?

= Sl
ONO

¢ En caso afirmativo, qué aspectos considera se ven mas afectados?

] Servicio al cliente

® |ntegracion entre comparieros
L0 Cumplimiento de objetivos

U Plazos de entrega de trabajos
O Clima Laboral

U Otros
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ANEXO Il
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ENTREVISTA CON RECURSOS HUMANOS EMPRESA INCAST

¢Cuales son las caracteristicas actuales de la comunicacion en la empresa?
La comunicacion afecta de diferentes formas, dependiendo el area de la empresa,
lo que podemos decir es muy subjetivo, ya que depende de lo que le puede llegar
a pasar a cada uno en su puesto, tanto por la falta de comunicacién, como la
interferencia que es diferente en cada area y en cada puesto de trabajo.
Principalmente, si uno ve el servicio, se generan problemas con los clientes, yo lo
veo Yy lo escucho (cuando estaba en una area administrativa, porque es como si
viviéramos dos realidades distintas

Primero y principal, aca donde estan los operarios se maneja toda la fabricacion, y
en oficina se realiza todo lo comercial

No hay una comunicacién, o un entendimiento de como se trabaja, trabajamos de
formas totalmente diferentes, entonces se vende o0 se presta un servicio o se le
promete algo al cliente sin manejar los mismos tiempos en la oficina, aca lo
hacemos de acuerdo a los pedidos, presentismo, materia prima, aca estamos casi
todas las areas involucradas, compras y recursos humanos, somos las 2 areas de
apoyo.

Entonces al no cumplir con esas “promesas” a tiempo por miles de factores, ya se
genera un problema con el cliente, el cliente no sabe dénde dirigirse, no solo es
problema interno, sino también con el cliente.

El problema se genera por el delay que hay entre areas.

¢ Se realizan reuniones con frecuencia?

Sabemos que se hacen reuniones por ejemplo entre compras y proveedores, 0
servicios con lo que es ventas, cada tanto pero cuando “las papas queman”, no es
algo programado, han durado muy poco las reuniones programadas.

Pero nosotras como Recursos humanos no tenemos reuniones puntuales.

¢, Qué relaciones formales existen entre los diferentes departamentos?

- Compras con: los jefes y sub-jefes de cada area, Constanza, Matias, Pafiol,
ahora se estéa realizando mucho mas control con respecto a la utilizacion de
materiales

- Recursos humanos: con todas las areas en ciertos casos, no tenemos
tiempo para el desarrollo de recursos humanos, seguimiento a operarios,
durante los primeros tres meses, tenemos mucha rotacion,

- Reclamos: servicios y con instalaciones(Carla)

- Mantenimiento: servicios, instalaciones, Carla, por mail todo, se utilizan
planillas para comunicar los controles entre areas

- Servicios: es el area que tiene conexién con todas las areas

¢,Coémo se orienta al cliente al momento del ingreso?
Dependiendo cual es la consulta, es donde se va a dirigir el cliente, si es por
reparacion siempre es con fabrica, o reclamos con instalaciones.
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Pero todo lo que es el llamado del cliente para consultas o comprar, presupuesto,
acceso restringido, con oficina. Cuando ingresa un nuevo cliente, se le da
instruccion sobre los teléfonos a los cuales llamar dependiendo de la consulta.
Jimena Fernandez pasa el presupuesto por mail, y lo da de alta, direcciones de
correo y teléfono, con quien contactarse.

No sabemos bien como se cierran las ventas, nos “da la sensacién de que ellos
mismos asesoran y cierran las ventas” (area comercial que se encuentra en
oficina).

Estamos implementando una sub-area llamada disefio, para renovar y modernizar
el producto.

No sabemos si las especificaciones de venta, se cierran antes o después de la
venta.

¢,COmo se gestiona la induccién del personal nuevo? ¢Cuentan con
organigrama?

Cuando ingresa un nuevo empleado, la induccion la da Fiorella, le contamos a que
nos dedicamos, nuestra misién y vision, y se lo deriva al area a la que va a
pertenecer, sabe mas o menos a quien dirigirse, no es que le damos un
procedimiento, le mostramos un organigrama que esta un poco “desactualizado”,
porque estamos implementando toda una cadena de abastecimiento nueva,
entonces lleva todo un cambio en el organigrama de la fabrica y todavia no se
asientan los cambios, tenemos dos organigramas, fabrica y oficina, como dos
sedes.

Cuando la induccion es para un puesto mas administrativo, si se le indica con
qguien va a tener relacion, con quien debe tener comunicacion.

Al momento de describir organigramas, solo describimos el organigrama de fabrica
y el de oficina nos limitamos a mostrarlo.

El afio pasado nos enviaron de oficina una descripcion de puestos no muy
detallada, con las funciones principales de cada persona.

Al estar divididos, en oficina hay una persona designada para hacer “recursos
humanos” (control de personal y cuestiones operativas) y la liquidacion de
sueldos esta tercerizada, esta muy burocratizado todo.

Desde oficina nos ayudan con el control de los recibos de sueldo, la transmision
de novedades laborales, porque son los primeros que reciben la documentacion
sobre el estudio contable, aca realizamos todo el control del personal de la fabrica
y algunas cuestiones de oficina, y si los chicos hacen algun pedido para faltar, a
veces lo hacemos nosotros, sino Constanza y Luciano de oficina.

¢Cuentan con servicio de intranet para comunicarse internamente?
No tenemos intranet.

¢, Qué papel consideran que cumple el area de recursos humanos dentro de
la empresa?

Esta muy divida nuestra funcion, entre fabrica y oficina, por cuestiones fisicas,
generalmente no nos enteramos de conflictos, ac4 Santiago, el gerente, se
comunica con el representante de cada area, y este comunica a sus subordinados,
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el gerente comunica a través de reuniones, por mail y no por teléfono (salvo si
esta de viaje).

En cuanto a aportes, los empleados en general solo tienen quejas, no aportan
nada. Calculamos que si quieren aportar algo, se lo dicen a su superior.

Sentimos que nuestras propuestas de recursos humanos se tienen poco en
cuenta, existe poca comunicacion con los demas departamentos.

¢,Detectan complicaciones debido a la forma de comunicacién que poseen?
Cada grupo de trabajo tiene un lider, el cual controla con una planilla la calidad de
la produccion, luego se la entrega a Miguel (instalaciones).

No existen espacios en comun, y quisimos hacer una fiesta de fin de afio, pero
desde la gerencia plantearon que no, lo Unico que se dio es una canasta navidefia.
Vivimos dos realidades distintas, las dos partes piensan que son “vagos”.

Ha pasado de personas de oficina que vienen a trabajar aca y nos dicen que no
sabian que trabajdbamos asi aca.

Teniamos la intencién de hacer rotacion de puestos, pero como cada persona se
encarga de tantas cosas, es dificil y seria caotico.

Nos parece que por mas que le pongamos pilas, basicamente la solucidén seria
estar todos en un mismo edificio.

La documentacion es todo a través de sobres.

En caso de firmar un contrato de un empleado, lo enviamos con Luciano, hasta
gue lo recibe Matias gerente de oficina (y si llega a leerlo )lo firma y lo deja en el
escritorio, para esperar a que lo busque Luciano, Recursos Humanos esta aca
pero todas las decisiones estan alla, los temas de personal estan divididos entre
Constanza y Matias que estan en oficina; Matias conoce las categorias de
personal y préstamos, mientras que cuestiones de contratacion y administracion
de personal los trata Constanza, tampoco lo tenemos muy definido que hace cada
uno, ultimamente le enviamos copias de mails a los tres.

Por tener tantos problemas de comunicacion, tenemos mas trabajo, si tuviésemos
las cosas claras trabajariamos mejor.

Tenemos una pésima comunicacion con el abogado, ya que no responde nuestros
pedidos, todos los dias tenemos que mandarle mails.

Hay un empleado que necesita respuestas y la cara visible somos nosotras.

Luego de la induccion no vemos mas a los empleados de mantenimiento, porque
no suelen venir a la empresa, cualquier cosa que quieran transmitir lo hacen a
través de su encargado.

¢,Con que adjetivos definirian la comunicacién en la empresa?

Adjetivos para describir la empresa:
- Comunicacion ineficiente, con delay
- Mensaje distorsionado
- Compleja
- Afecta el rendimiento de las personas nuevas
- No tenemos nada claro como empresa
- Mareados
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ENTREVISTA ASISTENTE GERENCIAL

¢,Cual es el estado actual de la comunicacion?, ¢Cémo les afecta la forma de
comunicacion que tienen?

Deberiamos estar todos juntos, por que mas alld de que nos comunicamos via
mail o teléfono, se complica, hay clientes que se comunican y le tenemos que
decir que en realidad debe llamar a otra persona que esta ubicada en fabrica.

La gente que se encuentra en oficina ¢Con que area de la empresa tiene
mayor relaciéon?

Con el area de produccion, quizds cuando pasa algo en otra area de la empresa
con la cual no tenemos relacién, no nos enteramos.

¢ Se contacta con el coordinador de produccion o algun administrativo de
esa area?

Me comunico con Carla (asistente del coordinador de produccion) y Jorge
(coordinador de produccion), en realidad me comunico con toda el area, ahora hay
una persona nueva llamada José que se esta encargando de recibir todos los
requerimientos que envio al area (por teléfono y via mail). En general no utilizamos
planillas, lo Unico que envio en planilla es la orden de trabajo.

Lo que se planea implementar ahora es que cuando surge un trabajo extra, se
realiza y me envian un memorandum con todo lo que se hizo para que yo le pueda
cobrar

Solo cuando ingresé me llevaron a conocer la fabrica, y a algunos empleados.

¢,Coémo se gestiona lainduccion de personal en oficina?

La induccion la hace un poco cada uno, de una misma area.

Cuando llega alguien nuevo, nos lo presentan y le contamos que hace cada uno
de nosotros.

¢Hay alguna persona encargada de recursos humanos en oficina?

Aca no hay nadie encargado de recursos humanos, y no tenemos ningun referente
para hacer consultas, las personas de recursos humanos que estan en fabrica
nunca vienen a oficina.

¢Existe un feedback luego de que el cliente pasa a otra area? ¢Reciben
informacion de como avanza el pedido inicial?

No tengo mucha informacion, luego de que pasa por nuestra area, no tengo forma
de saber si avanzo o no.

En fabrica nos dijeron que a veces no se puede cumplir lo que ustedes
prometen, porque no se les consulta antes....; Es asi?
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Nosotros siempre nos manejamos con el mismo tipo de cosas, por ahi hay
medidas que se necesitan tomar que no estan especificadas, entonces lo que
gueremos implementar ahora con Constanza es que cuando tengamos los
requerimientos del trabajo, primero se los enviemos a fabrica, ellos lo analicen y
de ahi nos devuelven.

Esto puede traer demoras...

Una vez nos pas6é que Constanza se fue de vacaciones, yo estaba sola y me
llegaban quejas de los clientes diciendo que no se habia cumplido con lo que
habiamos pactado.

Este tipo de reclamos o tardanzas se dan principalmente por un tema de que no
responden los mails.

Utilizo una planilla propia para tomar nota del servicio que contrata cada cliente.

¢ Se realizan reuniones con frecuencia?
No en realidad, pero cuando se hacen, logro coordinar un poco mi trabajo y que
ellos lo entiendan mejor.
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