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Resumen

En el presente reporte de caso se analizé en profundidad la situacion organizacional de
MAN-SER S.R.L., empresa metalUrgica familiar, y se detectaron inconvenientes a resolver en
materia de recursos humanos.

El propdsito de este trabajo fue afrontar y resolver las dificultades de la Pyme. Para ello
se realizd un andlisis del contexto actual en el que se encuentra inmersa, con el fin de elaborar un
programa integral a partir de identificar y potenciar las fortalezas de la empresa, implementando
un plan de mejora continua en la comunicacion interna, un procedimiento de evaluacion del
desempefio 360° y un plan de formacion en liderazgo coach para mandos medios y superiores.

Finalmente se concluyd que con la implementacion, evaluacion y seguimiento de dichas
propuestas, la empresa podréa fortalecer ain mas los vinculos con sus colaboradores garantizando
asi un mejor desempefio aumentando la productividad, llegando a cumplir con eficiencia los
objetivos planteados.

Palabras clave: Comunicacion interna, Liderazgo coach, Evaluacién del desempefio 360°.

Abstract

The following case report analyze the organizational situation of MANSER S.R.L.,
metallurgic family business, finding issues to solve in human resources aspects.

The goal of this essay is to face and solve the difficulties for this SME. For that, an
analysis of the current context in which it’s involved was performed to elaborate an integral
program on the basis of identifying and increasing the company strengths, implementing a plan
for continuous improvement within the internal communication, a 360° performance evaluation
procedure and a leadership coach plan for middle and senior management.

It was concluded that with the implementation, evaluation and monitoring of that
proposals, the company could empower even more the links between its collaborators, ensuring
that way the best development increasing productivity, coming up to fulfill with efficiency the
proposed objectives.

Keywords: Internal communication, leadership coach, 360° performance evaluation.
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Introduccion

Los origenes de MAN-SER S.R.L. productos y servicios industriales se remontan a
principios de los afios noventa a través de quien fuera su fundador, el Sr. Luis Mansilla, aunque
formalmente la fundacion de la empresa como tal data del 15 de octubre de 1995, convirtiéndose
pasados algunos afios en una importante metallrgica proveedora de maquinarias, piezas
mecanizadas, servicio de disefio para la industria automotriz, agroindustrial, etc.

En el afio 2009 se hicieron cargo de los destinos de la empresa los hijos del fundador,
Julian y Melina Mansilla, quienes en el afio 2012 inauguraron una nueva planta industrial que
duplica a la anterior en superficie de produccion ubicada en calle 2 de Septiembre 4724, barrio
San Pedro Nolasco (Cordoba).

Actualmente la empresa centraliza todas sus actividades en la planta antedicha contando
con una dotacion de treinta empleados distribuidos en tres niveles jerarquicos en las areas de
ventas, administracion, compras, recursos humanos, produccién, mantenimiento, disefio y
calidad. Dispone también de asesoramiento externo en materia juridica, contable, sistemas e
higiene y seguridad.

Desde sus origenes se ha caracterizado por aplicar una politica de inversion en tecnologia
que le ha permitido ampliar su capacidad productiva de manera sostenida apuntando al mercado
nacional, contando desde el afio 2014 con la certificacion de las normas ISO 9001 y siendo su
vision, mision y valores corporativos los siguientes:

Vision

“Ser una empresa reconocida a nivel nacional y en el Mercosur por la confiabilidad de
nuestros productos y la calidad de nuestros servicios”. (MAN-SER, s. f. a,
https://goo.gl/T5hFdz).

Mision

“Ofrecer a nuestros clientes soluciones industriales inteligentes que satisfagan sus
expectativas, dando prioridad a resguardar una excelente relacion con los mismos. Para ello
consideramos importante mantener un espiritu innovador y creativo, en un ambiente de trabajo
agradable, con la responsabilidad conjunta de todos los involucrados porque un compromiso
asumido es un deber”. (MAN-SER, s.f. a, https://goo.gl/T5hFdz).

Valores



“La esperanza de nuestra empresa de poder cumplir con los designios anhelados en
nuestra vision descansa en los siguientes valores o principios, los cuales dirigen la manera de
hacer y decidir de toda nuestra gente: confianza, honestidad, importancia en los detalles, trabajo
en equipo, alta responsabilidad”. (MAN-SER, s. f. a, https://goo.gl/T5hFdz).

Analizando en profundidad la situacion organizacional de MAN-SER S.R.L. y aun
contando ésta con procedimientos estandarizados, se han encontrado inconvenientes pasibles de
abordar mediante un plan de comunicacion interna y formacion de lideres. Se describen a

continuacion los inconvenientes detectados:

. Se generan demoras en los plazos de entrega.

. Las capacitaciones no resultan eficaces.

. Ausencia de motivadores individuales.

. No se observa retroalimentacion en las evaluaciones de desempefio.

. Los empleados no son tenidos en cuenta para contribuir en las decisiones en su

area de actuacién y segun su incumbencia.

. Se nota sobrecarga de tareas y superposicion de funciones.

. Falta delegacion de tareas de los titulares de la empresa.

Para abordar estos inconvenientes y su resolucion se realizara una propuesta a partir de
identificar y potenciar las fortalezas de la empresa implementando un plan de mejora en la
comunicacion interna y de liderazgo coach para mandos medios y superiores.

Se mencionan a continuacion los antecedentes considerados para abordar el presente
reporte de caso:

Nicolas Petrocco (2019) realizd una investigacion de tipo descriptiva en el Banco
Santander Rio S.A. ubicado en el noroeste del Gran Buenos Aires, Argentina. Alli evidencia una
gran oportunidad para proponer impulsar y procurar lideres coach en la organizacion. Sostiene
que un lider coach hace hincapié en el proceso, y no sélo en el resultado. Es alguien que
reconoce la importancia de las emociones y el clima emocional de un equipo, donde lo mas
importante, son las personas con las cuales trabajamos.

El autor Petrocco N. (2019) concluye en su trabajo de tesis que las organizaciones son entidades
de lucro, que promueven y buscan rentabilidad, estando cada vez méas permeables a este estilo de

liderazgo como concepcidn de trabajo.



En el marco de un proyecto de aplicacion para la Universidad Siglo 21, el autor Mateo
Sandrone (2012), realiz6 una investigacion descriptiva-correccional abarcando un plan
estratégico para Favicur 1.S.C.A. una empresa perteneciente al sector industrial ubicada en la
ciudad de cérdoba, Argentina, fundamentando la relacion existente entre la comunicacion interna
y el desempefio de los trabajadores. Definié la comunicacion interna como un elemento
importante del comportamiento organizacional, que permite canalizar el esfuerzo, la energia y la
conducta en general del trabajador, permitiéndole sentirse mejor respecto a lo que hace,
estimulandolo a que trabaje mas mejorando su desempefio para lograr los objetivos. Hizo
hincapié en que la comunicacion interna es una de las prioridades en las organizaciones de la
actualidad donde atreves de ella se consigue un equipo de trabajo con la mayor profesionalidad,
altamente motivado y comprometido con la empresa. Enfatiz6 que de nada sirve realizar todo
tipo de acciones para aumentar el desempefio de los trabajadores sin una correcta gestion de la
comunicacion que permita implementar de manera adecuada los lineamientos organizacionales.
El desarrollo de este proyecto permite evidenciar que la comunicacion eficaz hacia los
trabajadores es uno de los instrumentos que se debe utilizar para mejorar la calidad de vida en las

relaciones laborales y en consecuencia elevar el desempefio en los trabajadores.

Es de primordial importancia abordar los problemas relacionados con la comunicacion
interna en las organizaciones dado que otorga considerables beneficios tales como el de mejorar
la productividad interna y compromiso de los colaboradores, optimiza los procesos internos,
canaliza la difusion de la cultura corporativa, flexibiliza a la organizacion para aceptar los
cambios, ayuda a fidelizar a los clientes, entre otros. “La comunicacién interna, en tanto parte
sustantiva de la comunicacién de la empresa, es una funcidn estratégica y en consecuencia debe
gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el resto de las politicas estratégicas de la
compania” (Villafane, 1993, p. 238).

El estudio de este caso resulta importante para destacar también el valor de la formacion
de lideres coach, ya que contribuye a la cultura de aprendizaje para ofrecer la mejor forma de
toma de decisiones y cambios en la empresa. Los lideres son quienes llevaran adelante la tarea de
cumplir con los objetivos organizacionales potenciando las fortalezas de los colaboradores.
Como batallamos en época de crisis, hoy la pandemia, mas que nunca es indispensable

transformar las debilidades en fortalezas.



Analisis de la situacion

En efecto, se hace mencidn a las funciones correspondientes a las distintas areas con las
que cuenta MAN-SER S.R.L. de acuerdo a su organigrama Yy cuyas responsabilidades estan
precisadas en el sistema de calidad que cuenta con la Certificacién de Normas ISO 9001.

MAN-SER S.R.L., es una sociedad familiar (madre y tres hijos) cuyos propietarios son
los integrantes del Directorio que gestiona la empresa y toma las decisiones que implican el
futuro de la organizacion vinculadas con inversiones significativas, desarrollo de nuevas
unidades de negocios y demas decisiones con impacto a largo plazo y designa al gerente general.
La planta de personal se compone de un total de treinta empleados, distribuidos en tres niveles
jerarquicos, con las siguientes funciones: gerente general, encargado de produccion, responsable
de calidad, un disefiador, dos administrativos, un auxiliar de limpieza y el resto operarios de
produccién. EIl asesoramiento profesional en temas de sistemas, juridicos, contables e higiene y
seguridad es contratado externamente.

MAN-SER S. R. L. comercializa bienes industriales (materiales y partes componentes y
servicios industriales) que se encuentran en una etapa de crecimiento, ya que constantemente se
estan introduciendo mejoras e innovaciones para captar nuevos clientes.

Realiza cada una de las etapas de un proyecto: corte, plegado, punzonado, armado,
soldadura y pintura. A continuacién se menciona la cartera de productos y servicios:

-Protectores telescdpicos de bancada para centros de mecanizados y tornos de produccion.

-Extractores de viruta y cadenas

-Lavadoras industriales a medida

-Cintas transportadoras.

-Compensadores para transformadores eléctricos, soportes parte activa y tubos.

-Soldaduras especiales (TIG, MIG, plasma, etc.).

-Servicio de entrega del producto a domicilio.

-Instalacion, reparacion y mantenimiento industrial.

-Capacitacion: para el uso y mantenimiento de las maquinas lavadoras.

-Retrofitting de maquinas lavadoras: es la actualizacion de la maquinaria.

Gerencia

La gerencia general de la empresa es ejercida por uno de los propietarios designado por el

Directorio, teniendo entre sus responsabilidades la planificacion estratégica, la gestion de las



inversiones, el desarrollo de unidades de negocio, la definicion de objetivos, el seguimiento de la
cartera de clientes, la direccion del sistema de calidad y el disefio de los productos.

Se advierte en esta area un liderazgo formal y directivo con sobrecarga de tareas por falta
de delegacion como consecuencia de insuficiente confianza en los subordinados.

Administracion

La toma de decision es a nivel tactico relativo a la gestion y administracion de la empresa
en un horizonte temporal a mediano plazo, las decisiones son tomadas por el gerentey
el responsable de administracion, ambos socios de la empresa. No se observa delegacion de
tareas a los dos colaboradores administrativos.

Ventas

Los duefios de la firma son quienes llevan a cargo las tareas pertenecientes a esta area. La
empresa no posee medios de ventas externos, sino que se realizan a través de los vendedores, en
forma personal o telefénicamente, pero todos los pedidos de clientes deben efectuarse por
escrito, ya sea mediante el envio de una nota de pedido formal o a traves de una confirmacion via
correo electrdnico, el cual constituye el medio de comunicacién més utilizado por la empresa.

Todas las cotizaciones son registradas y emitidas a través del sistema de informacion de la
empresa.

. Promocién: ElI medio de promocién utilizado es una pagina web, la cual se
encuentra en mantenimiento, y no se realiza ningun otro tipo promocién por el momento. No
posee en la actualidad un asesor externo ni un sector interno destinado a marketing o publicidad.
Compras

Las tareas son realizadas por el gerente responsable del area y como autorizados a realizar
los pedidos internos de materiales e insumos un responsable administrativo y el jefe de
produccion.

El proceso se inicia con una solicitud de compra interna que se efectia de manera escrita
a través del uso de un formulario creado para tal fin donde se especifica en detalle la mercaderia.
Una vez recibida la solicitud interna, el personal administrativo de compras se encarga de la
gestion del pedido. Se envia una solicitud de cotizacion al proveedor y luego se elabora la orden
de compra.

Una vez cargada la factura en el sistema, se actualiza el estado de la cuenta del proveedor

para luego efectuar el pago de acuerdo con lo convenido con él. En este momento, se emite la



orden de pago por escrito. Esta es almacenada junto a su recibo, con lo cual finaliza el proceso de
compras. En esta area se realiza la recepcion y el control de las mercaderias, existe un pafiol de
herramientas e insumos y el control de stock de materiales se realiza a través de un sistema de
gestion. La empresa no cuenta con un responsable de pafiol, por lo que muchas de las tareas son
realizadas por el jefe de Produccion. Asi, en ocasiones se generan demoras en la entrega de
insumos a los operarios por falta de comunicacion entre el jefe de Produccion y el duefio.
Recursos Humanos

La responsable del rea es una de las duefias de la empresa. Se realizan tareas vinculadas
con el ingreso e induccion de personal nuevo, comunicacion interna, motivacion y
capacitaciones.

. Procesos de seleccién de personal: en el caso de requerir personal con formacion
en disefio o ingenieria, la seleccion se realiza a través de una consultora, mientras que la eleccion
del personal de produccién es realizada por el encargado del area.

Una vez seleccionado el candidato, se solicitan los estudios médicos de ingreso. Después
de la aptitud médica, se procede a la firma del contrato laboral conforme a la normativa vigente y
se abre el legajo del nuevo empleado, estos datos estan en carpetas, formato papel, deberian
digitalizarse.

El 90% de los empleados es masculino y tiene un promedio de edad de 50 afios.

. Motivacion de personal: las acciones que se llevan a cabo para lograr la
motivacion de los empleados son capacitaciones, evaluacion de desempefio, premios grupales,
etcétera, motivo por el cual el nivel de ausentismo y de accidentes laborales del personal se ha
reducido. No se observa seguimiento de efectividad ni mediciones de las capacitaciones, no
existen reconocimientos o premios individuales a los colaboradores, ni feedback en las
evaluaciones de su desempefio.

. Comunicacién: Dentro de la organizacion, se utiliza la comunicacion ascendente,
existe dialogo fluido entre los integrantes de cada area con el superior inmediato.

En un nivel gerencial, se utiliza otro medio de comunicacion, como las reuniones, en
donde se plantean asuntos de interés para todo el personal. Las necesidades de los empleados de
la organizacion, asi como sugerencias, nuevas ideas y demas aportes son enviados a la direccion

a través de un buzén de sugerencias. No se destacan reuniones de equipos en niveles menores.



Por otro lado, la comunicacion descendente es utilizada a traves de un panel de
comunicacion, donde se transmite al resto de la organizacion la politica, objetivos, planes y
demaés decisiones y acciones futuras de la firma. Ademas de esto, verbalmente se transmiten los
lineamientos para el desarrollo de tareas y objetivos del &rea de un superior a sus subordinados.

La comunicacion horizontal es la desarrollada personalmente entre pares y es fluida entre
los integrantes de la organizacion.

Produccién y Mantenimiento

Cuenta con un encargado de produccién y responsables por sector (punzonado y plegado,
corte plasma HD, mecanizado y armado y soldadura). Aqui el liderazgo ejercido por el jefe de
produccidn es formal, lider orientado a la tarea ya que hace énfasis en las metas de produccion,
busca establecer objetivos claros, delimitar las tareas y funciones del personal y evaluar el
desempefio. Recaen sobre él la toma de decisiones a nivel operativo. El encargado de Produccion
es el responsable de gestionar todas las Ordenes de trabajo, de realizar su seguimiento y
comunicar el estado de estas ante consultas por parte de la Direccion, el Area de Ventas o los
clientes mismos. Las actividades realizadas en esta area son: realizacion del producto, control del
producto y entrega del producto.

Uno de los principales inconvenientes detectados en esta area es la subutilizacion de la
capacidad productiva como consecuencia de los “cuellos de botella”. Esto demora las etapas
posteriores, lo cual provoca que ciertos recursos permanezcan ociosos y se demoren los plazos
de entrega, como consecuencia de la falta de capacitacién en los operarios, de errores en la
programacion de las maquinas de mecanizado y, en ocasiones, de demoras por parte de los
clientes en cuanto a la entrega de planos u otras especificaciones.

En el area de mantenimiento hay un miembro del equipo de calidad que es el encargado
de controlar las planillas de mantenimiento de equipos efectuadas por los colaboradores y hacer
los instructivos. Por otra parte, hay un auxiliar de limpieza que se encarga de mantener el orden y
limpieza de las instalaciones.

Disefio
Esta area esta conformada por un disefiador bajo las directrices del gerente.
La tarea principal es la elaboracién de planos a partir de 6rdenes de disefio, siguiendo las

especificaciones técnicas para cumplir con los requerimientos del cliente.
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Calidad

En esta area participan ambos duefios de la firma junto con otro integrante de ella. Fue
creada luego de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

La tarea principal es realizar las auditorias internas para verificar la aplicacion de dicho
sistema y detectar oportunidades de mejora.

MAN-SER S. R. L. Cuenta con una politica de calidad y trabaja con altos estandares de

calidad propios, tanto los dispuestos por las certificaciones como los requeridos por los clientes.

A continuacion se presenta el analisis PESTEL identificando los factores del entorno
general que afecta a la empresa en el corriente afio 2020. Acceso para la creacion de estrategias
para aprovechar las oportunidades obtenidas en el andlisis, o actuar ante los posibles riesgos:

Factores Politicos: La industria debe enfrentar diversos impuestos, tasas y retenciones.
En situacion de emergencia generada por la pandemia se debera intentar superar estos momentos
con las menores consecuencias punitorias posibles en cada uno de los tres niveles de tributacion:
Nacional, Provincial y Municipal.

Factores econdémicos: La situacion econdmica presenta equilibrios precarios. El peso
argentino ha perdido 68% de su valor desde abril de 2018. La inflacién anual es superior al 50%
y luego de una caida de 2,5% del PIB en 2018, la economia se contrajo un 2,2% adicional en
2019. Teniendo en cuenta la emergencia que transita el pais se presentaron un conjunto de lineas
de financiamiento orientadas a hacer frente al pago de salarios, la compra de bienes de capital
para facilitar el funcionamiento de la modalidad de teletrabajo, la postergacién de cuotas, entre
otros. Dicho financiamiento bancario resulta poco viable para muchos que tienen dificultades
para acceder a los fondos, ya sea por la burocratizacion, el desconocimiento en la institucion
bancaria de estas linea, el sistema operativo para acceder, o que los fondos que otorgan son
menores a los previstos, entre otros puntos.

En vista de la delicada situacion por la que atraviesa la industria metaldrgica luego de
sufrir dos afios de contraccion, se le suman nuevas dificultades relacionadas con el avance del
Covid-19. En esta coyuntura se observa un fuerte impacto negativo en la actividad metalurgica.

Se relevaron los datos correspondientes al mes de marzo, periodo donde comenzé el
protocolo de cuarentena obligatoria:

Produccion (variacion interanual) Marzo: -22,5%. Acumulado 2020: - 11,4%
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UCI (utilizacién de capacidad instalada) Marzo: 42,5%. Acumulado 2020: 46,4%
Empleo (variacion interanual) Marzo: -3,1%. Acumulado 2020: -2,1%

37% de las empresas no presenté cambios en su nivel de empleo.

43% de las empresas redujeron su plantilla de personal.

56% de las empresas redujo las horas extras.

35% de las empresas acoté la jornada laboral.

22% de los empresarios solicitod el Programa de Recuperacion Productiva (REPRO) o
proceso preventivo de crisis.

El 41% de las empresas no se encuentra operando, mientras que el 24% opera con
dificultades. Entre los principales problemas para operar se encuentran la caida de la
demanda, la dificultad para la adquisicion de insumos y las dificultades para la entrega
y la distribucion de los productos. (ADMIRA Boletin de actividad, Marzo-Abril 2020).

Factores Sociales: Los factores sociales no afectan de manera directa la demanda de
productos pero se debe tener en cuenta que la sociedad esté atravesando un momento de crisis y
el estado debera priorizar medidas para las necesidades esenciales de las personas, postergando o
minimizando medidas de asistencia para la industria.

Por otra parte, contemplando que progresivamente y en determinadas condiciones algunas
empresas del entramado metalUrgico volvieron a operar, se activé un protocolo de seguridad para
reiniciar las actividades en empresas metaldrgicas (Covid-19).

Factores Tecnoldgicos: Es evidente para las empresas, en un mundo globalizado, la
importancia de adaptarse a los cambios tecnoldgicos. Es imprescindible mencionar la industria
4.0, una nueva manera de producir que es automatica, independiente y controlable desde
cualquier lugar. Se logra con la incorporacion de tecnologias 4.0 que conectan el mundo fisico
con el virtual a través de sensores e Internet. Asi, las empresas pueden acceder a grandes
cantidades de datos en tiempo real y tomar mejores decisiones en todo el proceso productivo:
desde el disefio y la fabricacion hasta la distribucion y comercializacién de productos y servicios.
Otorga beneficios tales como produccion mas flexible, mayor eficiencia, productos
personalizados, analisis predictivos, optimizacion de la logistica, etc.

Factores Ecoldgicos: La Ecologia proporciona informacion vital sobre los beneficios de
los ecosistemas y como podemos utilizar los recursos de la tierra de manera que las generaciones

futuras puedan gozar de un medio ambiente saludable. Existen normas (ISO 9001, 1SO14001),
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resoluciones y leyes reguladoras para la proteccion del medio ambiente. La legislacion provincial
de Cérdoba asume su compromiso mediante la Ley N° 7343, Principios rectores para la
preservacion, conservacion, defensa y mejoramiento del ambiente. En las Gltimas décadas, el
cuidado del medio ambiente fue exponencial tanto desde una perspectiva moral como legal.
Factores Legales: Aqui es necesario contemplar todos aquellos cambios en la normativa
legal, correspondiente a una Sociedad de Responsabilidad Limitada que pueden afectar de forma

positiva 0 negativa el giro de la empresa, se mencionan aquellos a tener en cuenta:

Leyes laborales

Convenio Colectivo de Trabajo N° 260/75

Resolucién 207/2020 - Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
Leyes de salud y seguridad laboral

Derechos de propiedad intelectual

DNU 260/2020 Decreto de Necesidad de Urgencia por Emergencia Sanitaria

Seguidamente, se detallara el analisis del micro entorno donde se desenvuelve la empresa
utilizando la herramienta Cinco Fuerzas de Porter. El anlisis nos permite determinar el grado de
competencia en nuestra industria asi como desarrollar las estrategias oportunas para obtener el
éxito:

Tabla 1

Las 5 fuerzas de Porter.

Las 5 fuerzas de Porter

Industria madura, crecimiento bajo. Aumentan las barreras de ingreso y dismimuve la

La amenaza de entrada de nuevos competidores . .
amenaza de potenciales competidores.

Buena relacion, pocos proveedores v potenciales. Criterio de calidad comun, basado en la

El poder de la negociacion de los proveedores , ,
P g P confianza v la mutua asistencia. Crea valor.

Grandes clientes 85% v clientes menores 15%, excelente relacion: estrecha v

El poder de negociacion de los clientes personalizada

Amenaza de productos secundarios No se perciben.

Transfil S. R L.
Eisaire S. R. L.
Empremet 5. R_ L.
Talleres pequefios

La rivalidad entre los competidores
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Por ultimo, como los anteriores de gran importancia y utilidad, se realizara un analisis
FODA, donde se analizaran las caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y situacién
externa (Amenazas y Oportunidades) de la empresa, esto ayudard a conocer la situacion real en
que se encuentra la misma. Con dicho andlisis se podra optimizar fortalezas, aprovechar las
oportunidades, minimizar las debilidades y superar las amenazas:

Tabla 2

Analisis FODA.

Analisis FODA

Analisis Interno Analisis externo

Fortalezas Oportunidades

Politica de calidad. ISO 2001

Procedimiento en todas las tareas realizadas
Buena reputacién en mercado

Crecimiento continuo

Mejora continua

Excelente relacion con clientes y proveedores
Cooperacion entre competidores

Transformar la Cultura organizacional
Reestructuracion de tareas

Analizar v mejorar la gestion de los talentos
Exportacién de productos

Ampliar cartera de clientes y proveedores
Invertir en tecnologia OIT

Herramientas para el teletrabajo

Puntos fuertes

¢ Protectores de bancada: sin competencia

+  Servicio de post venta

Debhilidades Amenazas

Pandemia Covid-19

Inestabilidad econémica

Falta de personas calificadas en el mercado laboral
Empresas competidoras

Ausencia de delegacion de tareas

Falta de confianza en el talento humano
Sobre carga de tareas

Falta de comunicacién entre sectores

Puntos débiles

Ausencia de plan comunicacional
Deficiencia en capacitaciones
Insuficiencia de competencias para manejo de equipos

Pagos salariales e impositivos

Desde el punto de vista del perfil profesional, se hard mencion de las principales condiciones
observadas en materia de recursos humanos.

En primer lugar, la ausencia de delegacion de tareas es uno de los principales
inconvenientes que posee la firma. El gerente general, participa en gran parte de los procesos de
la empresa tales como la compra de insumos, las ventas de los productos, la supervision de
algunos servicios de posventa, y lleva a cabo controles de calidad en las areas operativas,
desatendiendo tareas propias de su posicion.

En segundo lugar se observa que los planes de capacitacion no son eficaces, no se realiza
seguimiento de efectividad ni mediciones al respecto, tampoco existe planificacion de

actividades orientadas a perfeccionar el perfil de los colaboradores de manera proactiva.
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Finalmente, se detectd ausencia de feedback en las evaluaciones de desempefio a los
colaboradores y falta de motivadores individuales. En vista de esto ultimo detectado, es
fundamental la implementacion de acciones destinadas a retener el talento humano, sobre todo

cuando el personal calificado es aquel que no abunda en el mercado laboral.

En el marco de la Emergencia declarada por los Decretos de Necesidad y Urgencia N°
260/20 y 297/20 por la pandemia por Coronavirus, y frente a la situacion especial que esta
atravesando el pais en el marco del aislamiento social preventivo y obligatorio se hace
sumamente dificil imaginar hoy, como mejorar la comunicacion interna y hacer foco en la
capacitacion de personal teniendo que atender otras prioridades. De todas maneras se hara
hincapié en la importancia de dichas tematicas a tratar ya que es primordial y sumamente
necesario en los tiempos que corren contar con una comunicacion constante, medular, fuerte y
humanizada a través de medios digitales, es necesario contar con lideres capaces de manejar
equipos de trabajo a distancia, generando una cultura colaborativa, acompafando, cuidando,
conteniendo y asistiendo a sus colaboradores (internos y externos) en pos del mutuo beneficio

para afrontar los nuevos desafios del contexto que se nos presenta.
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Marco tedrico

Es de suma importancia tratar la Comunicacion Interna (CI), la formacion de lideres
Coach y la evaluacion del desempefio en las empresas. Dichas teméticas son aplicables a
cualquier tipo de organizacion y necesitan ser disefiadas y llevadas a la practica de modo
metodoldgico, con practicas y métricas integradas. Seguidamente el detalle de los conceptos
mencionados anteriormente:

Comunicacion interna

Tessi (2012) sefiala que la comunicacion interna es vital para todo tipo de organizacion,
siendo una disciplina con gran desarrollo, potente y singular, que permite dar soluciones de
fondo a las probleméticas mas complejas de comunicacién en el trabajo.

El mencionado autor hace hincapié en siete premisas en Cl: Escuchar primero, Capitalizar
las quejas, Ordenar la emision, Narrar con significado, Ofrecer la palabra, Medir los logros y El
cuadro de resultados.

Por otro lado Tessi (2012) sostiene que una de las decisiones mas inteligentes y
estratégicas que puede tomarse en materia de comunicacion interna es priorizar las acciones de
escucha por encima de cualquier otra, concluyendo ademés que los trabajadores cuando estan
bien comunicados tienen mejor actitud y fundamentalmente tienen mayor motivacion.

La elocuencia en comunicacion interna es un componente decisivo para lograr que los
empleados se alineen con los objetivos de la organizacion. Y el significado es, a su vez, un
componente clave de esa facultad comunicativa. Una comunicacion elocuente implica transmitir
mensajes significativos, antes que informativos, tanto a traves del habla como de la escritura. Los
lideres organizacionales necesitan contar con esta capacidad para dirigirse a sus equipos (Tessi,
2012).

La CI eficaz buscard siempre una alineacion de todos los colaboradores con la

organizacion, gestando conocimiento, compromiso y accion.

Formacion de lideres coach

Si realizamos una recorrida por la diversa bibliografia producida en estos

afios, veremos que el aspecto en comun que tienen la mayoria de las teorias
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desarrolladas es que abordan la problematica del liderazgo haciendo foco en el
tema de la influencia. (Anzorena, 2018, p 4)

Debemos pensar en el liderazgo desde un “paradigma del desarrollo
personal y organizacional”. Quien ejerce el liderazgo debe construir una Vision
Compartida y establecer un proposito mediante el cual los esfuerzos individuales
cobren sentido y el trabajo colectivo genere pasion y entusiasmo. Quien conduce
debe actuar como facilitador para destrabar las dificultades individuales y
colectivas, viabilizar el aprendizaje y estar al servicio del desarrollo personal y
profesional de cada uno de sus colaboradores. Es desde este paradigma que
planteamos el concepto de lider-coach. (Anzorena, 2018, p 50).

Existen cinco responsabilidades basicas que definen las conductas del lider coach:

Construir una vision compartida: se define en forma conjunta como se va a interactuar, el
estilo y la calidad de trabajo a realizar, tipo de vinculos entre los miembros del grupo,
proveedores y clientes. Implica instaurar un conjunto de principios, valores y formas compartidas
de realizar las actividades.

Delegar poder y crear responsabilidad: cambiar el control externo por el autocontrol. Dar
autonomia, pero reclamar responsabilidad por las propias acciones, por el logro de los objetivos
y por el éxito del equipo. Cuando la gente considera que quien lidera confia en ellos, que no esta
controlando sus acciones sino que cuanta con su capacidad y dedicacion para el logro de sus
objetivos grupales, siente una gran responsabilidad por cumplir y dar lo mejor de si misma.

Generar sinergia y trabajo en equipo: la colaboracién y cooperacion genera sinergia
grupal, que supone que los resultados de un equipo son superiores a la suma de los desempefios
individuales de cada uno de los miembros de ese equipo.

Facilitar el desarrollo de las potencialidades: quienes entienden que conducir a otras
personas conlleva la responsabilidad de involucrase en el desarrollo de éstas y aportar a su
superacion personal y profesional, comprende que la esencia del liderazgo no estd en la

influencia sino en el servicio.
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Predisponer emocionalmente: crear las condiciones laborales y de vinculacién entre los
individuos de manera tal que se genere un clima emocional de confianza y entusiasmo que
posibilite que las personas puedan desplegar su capacidad de accion y se optimice asi la
productividad y efectividad organizacional (Anzorena, 2018).

Evaluacion del desempefio

Los beneficios que se obtienen al hacer la evaluacion en forma sistemética son varios:
Clarificar los objetivos y metas del departamento al que pertenece el empleado; que el
colaborador conozca hacia donde va la empresa y el departamento; identificar los nuevos
proyectos y oportunidades que se ofrecen a los empleados; definir claramente y en forma
colaborativa los objetivos, metas e indicadores del puesto; identificar los recursos que estan
disponibles o que se requeriran para el logro de los objetivos; contar con un pardmetro
documentado por escrito, sobre los resultados de cada colaborador, para poder tomar decisiones
sobre el plan de carrera, promociones y remuneraciones; contribuir a mejor comunicacion y
entendimiento entre directivos y empleados, generando un buen ambiente de trabajo; crear la
oportunidad de interaccion entre directivos y empleados, intercambiando puntos de vista sobre la
organizacion y las labores diarias. (William B. Werther y Keith Davis (2008). Administracion de

Recursos Humanos, el capital humano de las empresas (6a. Ed.). México, D.F.)

Definitivamente la comunicacién interna y la formacion de lideres coach son dos caras de
una misma moneda y se relacionan estrechamente entre si. Ambas buscan obtener el mismo
resultado: inspirar confianza, entusiasmo, compromiso y conocimiento en los colaboradores para
generar motivaciones en cada uno de ellos, conduciéndolos a acciones alineadas para lograr
mayor productividad y alcanzar los objetivos personales y organizacionales con efectividad.
Estos beneficios se profundizan y fortalecen con una adecuada evaluacion del desempefio.

Las tematicas planteadas buscan ante todo, una cohesidn e integracion sentida entre todos

los colaboradores y la organizacion.
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Diagnostico y discusion

Analizando en profundidad la situacion organizacional de MAN-SER S.R.L. y aun
contando ésta con procedimientos estandarizados, se han observado problemas que se podran
resolver mediante un plan de comunicacion interna y formacion de lideres. Se describen a
continuacion los inconvenientes detectados:

En primer lugar, la ausencia de delegacion de tareas es uno de los principales
inconvenientes que posee la firma. El gerente general, participa en gran parte de los procesos de
la empresa, desatendiendo tareas propias de su posicion.

Existe subutilizacion de los recursos humanos, sobrecarga de tareas y superposicion de
funciones provocando desvios y deficiencia en la produccién y como consecuencia de ello, un
impacto negativo en la rentabilidad de la empresa.

En segundo lugar se observa que los planes de capacitacion no son eficaces, no se realiza
seguimiento de efectividad ni mediciones al respecto, no existe planificacion de actividades
orientadas a perfeccionar el perfil de los colaboradores de manera proactiva y tampoco ellos son
tenidos en cuenta para contribuir en las decisiones en su area de actuacion.

Finalmente, se detectd ausencia de feedback en las evaluaciones de desempefio a los
colaboradores y falta de motivadores individuales. En vista de esto ultimo detectado, es
fundamental la implementacion de acciones destinadas a retener el talento humano, sobre todo

cuando el personal calificado es aquel que no abunda en el mercado laboral.

Los problemas detectados son de gran relevancia, impactan negativamente a la empresa
en su totalidad ocasionando desperdicio de talento, desmotivacion, pérdida de productividad,
deterioro del clima laboral, desorientacion y dificultades de alineamiento de los colaboradores
con la estrategia corporativa, falta de colaboraciéon y compromiso, dificultades en la circulacién
de la informacién, desconfianza, desproteccién, falta de adaptacién a cambios y/o a nuevas
condiciones de trabajo, falta de espacios de colaboracion, dificultad para gestionar el
conocimiento, pocas acciones para medir y monitorizar las opiniones del personal, etc.

En el marco de la Emergencia declarada por los Decretos de Necesidad y Urgencia N°
260/20 y 297/20 por la pandemia por Coronavirus, y frente a la situacidon especial que esta

atravesando el pais en el marco del aislamiento social preventivo y obligatorio se hace
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sumamente dificil imaginar hoy, como mejorar la comunicacion interna y hacer foco en la
capacitacion de personal teniendo que atender otras prioridades. De todas maneras se hara
hincapié en la importancia de dichas tematicas a tratar ya que es primordial y sumamente
necesario en los tiempos que corren contar con una comunicacion constante, medular, fuerte y
humanizada a través de medios digitales, es necesario contar con lideres capaces de manejar
equipos de trabajo a distancia, generando una cultura colaborativa, acompafiando, cuidando,
conteniendo y asistiendo a sus colaboradores (internos y externos) en pos del mutuo beneficio
para afrontar los nuevos desafios del contexto que se nos presenta.

Es de primordial importancia abordar y resolver los problemas relacionados con la
comunicacion interna en MAN-SER S.R.L. ya que esta es una herramienta clave y fundamental,
es el sistema nervioso de la empresa. Otorga considerables beneficios tales como el de mejorar la
productividad interna y compromiso de los colaboradores, optimiza los procesos internos,
canaliza la difusion de la cultura corporativa, flexibiliza a la organizacion para aceptar los
cambios, ayuda a fidelizar a los clientes, genera cohesion entre los colaboradores y la empresa,
por nombrar algunos, favoreciendo asi el crecimiento organizacional.

Cabe destacar también el valor de la formacion de lideres coach, ya que contribuye a la
cultura de aprendizaje para ofrecer la mejor forma de toma de decisiones y cambios en la
empresa. Los lideres son quienes llevaran adelante la tarea de cumplir con los objetivos
organizacionales potenciando las fortalezas de los colaboradores, generando en ellos la confianza
necesaria para poder comprometerse con los objetivos de la empresa. De hecho, la evaluacion del
desempefio que sera propuesta sumara a estos beneficios, fortaleciendo ain mas los vinculos y el

compromiso de cada colaborador, con el fin de retener el talento humano.

La empresa trabaja bajo estandares de calidad. La calidad es, por encima de todo, la
prueba de la capacidad y superacion constante, resolver los problemas planteados ayudara entre
otras cosas a mejorar la productividad y rentabilidad de la empresa. Sin duda esta es una gran

oportunidad que deben encauzar los directivos de la empresa.
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Plan de implementacién

Objetivos

Obijetivos generales:

Disefar un plan de comunicacion interna y proponer una metodologia para la formacion
de lideres en la empresa MAN-SER S.R.L que permitan; mejorar la dindmica en las tareas,
generar confianza, entusiasmo, compromiso y conocimiento en todos los colaboradores de la
empresa con el fin de promover acciones alineadas para lograr aumentar la productividad en un
10% y alcanzar los objetivos personales y organizacionales con mayor efectividad.

Objetivos especificos:

e Optimizar canales de comunicacion interna desarrollando espacios de escucha, dialogo,
apertura al disenso y el consenso mediante reuniones semanales, mensuales y
trimestrales.

e Capacitar en materia de liderazgo coach a mandos medios y superiores a través de cursos
dictados de manera on line, a distancia, no presenciales.

e Elaborar un procedimiento de evaluacion del desempefio 360°.

Alcance

Temporal: El desarrollo de la propuesta tiene previsto su comienzo en el mes de Agosto,
con proyeccién de un afio, culminando en Agosto 2021.

Geografico: La propuesta es aplicable meramente a la empresa MAN-SER S.R.L., de la
ciudad de Cordoba, Argentina, dado que se basa en sus peculiaridades y necesidades especificas.
Sin embargo, las empresas en general pueden tomar las acciones efectuadas como buenas
practicas a llevar a cabo.

Limitaciones: Durante la realizacién del trabajo se observaron ciertas restricciones; por un
lado la imposibilidad de contar con informacion exacta para el andlisis del retorno de la inversion
(ROI). En efecto el resultado de la propuesta se realiza con cifras estimativas haciendo viable su
implementacion de todas maneras. Por otro lado el contexto en el que se encuentra inmerso el
mundo a causa del Covid-19 que nos lleva a buscar alternativas en implementacion de

metodologias para cumplir con las normativas vigentes.
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Acciones
1. Optimizar Canales de comunicacion interna

La intencion es dar prioridad a las acciones que tienen relacion con espacios de escucha,
apertura al disenso y la queja. A fin de centrar las comunicaciones en la escucha, el
entendimiento y el diadlogo. Para ello se programaran reuniones de area, entre areas y reuniones
generales que involucraran a los colaboradores de toda la empresa. Desarrollo: Se utilizaran y
realizaran las reuniones de equipos como herramienta indispensable para afianzar el sentido de
pertenencia a la empresa, motivacion y compromiso de los colaboradores.

v Actividades claves a realizar por el consultor externo:

Entrevista con mandos medios y superiores para explicar procedimientos y
evacuar dudas.

Planificacion de cronogramas de las reuniones y metodologia a aplicar.
Implementacién y acompafiamiento.

Evaluacion de los resultados

Conclusiones

a. Reuniones de é&reas: el responsable de la realizacion y seguimiento sera el
supervisor o encargado del area con el acompafiamiento del consultor externo, la
periodicidad serd un dia a la semana con una duracion de 30 minutos y se realizara
en las oficinas de cada area. En el caso de personal de taller, las mismas seran
realizadas en el comedor de la empresa. En dichas reuniones se trataran los asuntos
relacionados con la distribucion de tareas, estado de las actividades, novedades del
area en general. Se utilizara este espacio para que todos los colaboradores estén en
conocimiento de lo que sucede en el area, no solo de lo que abarca su puesto o
posicion y puedan ademas exponer sus ideas y sentimientos. Se utilizara una minuta
de reunion. Ver Anexo 1.

b. Reuniones entre areas: el responsable de la realizacién y seguimiento sera el
gerente general acompafado por los responsables de las areas involucradas y el
consultor externo. La periodicidad sera cada mes con duracion de una hora y se
realizara en el comedor de la planta. En dichas reuniones se trataran los asuntos
relacionados con los flujos de tareas entre areas, falencias en los procesos, aspectos

a mejorar, experiencias entre colaboradores, etc. De manera que todos los
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colaboradores puedan expresarse y dar su punto de vista, fortaleciendo asi el
compromiso de cada uno de ellos para con los objetivos de la empresa, gracias al
didlogo, la escucha activa y efectiva. Se utilizard& una minuta de reunién. Ver
Anexo 1.

c. Reuniones generales: seran llevadas a cabo por el gerente general y asistencia del
consultor externo, la periodicidad sera cada tres meses y el lugar de reunion el
comedor de la empresa. Aqui solo se utilizara la escucha guiada como una
herramienta efectiva para optimizar la comunicacion interna. Sera un instrumento
clave para generar catarsis, atacar la incertidumbre del contexto, minimizar la
angustia de los colaboradores y unificar las fuerzas individuales para hacer frente a
cualquier problema. Es aqui donde se capitalizaran las quejas.

Recursos: Se necesitaran articulos de libreria: $300, impresora con scanner (sin costo, la

empresa posee equipo) y asesoria de consultor externo: honorario mensual $54.000.

2. Capacitacion a mandos medios y superiores

Se presentaran dos cursos: Curso de Gestion de equipos de trabajo a distancia. Como liderar,
comunicar y motivar eficientemente equipos de trabajo a realizar por los mandos medios y Curso
de Coaching Personal a distancia. Herramientas para desarrollar tu potencial para mandos
superiores. Los involucrados seran 8 colaboradores en total. Estaran dictados a distancia, no
presencial y de manera remota. Duracion estimada de 8 a 9 horas dependiendo de la dedicaciéon y
de la cantidad de veces que revean las clases, pudiendo cada persona administrar su tiempo
segun sus comodidades. Poseen la particularidad de poder ingresar al curso durante 2 afios
contando desde el primer acceso, pudiendo asi rever las clases y revisar el material las veces que
sea necesario. El objetivo es brindar herramientas efectivas y conceptos claves, que permitan
lograr y desarrollar un equipo de trabajo eficiente, comprometido y dispuesto; desarrollar
capacidades de diagndstico y ejercicio de liderazgo de procesos organizacionales; comprender y
poner en préctica las herramientas que el Coaching brinda; promover el desarrollo de la persona
para mejorar el vinculo profesional y social a través de las herramientas brindadas y estimular el
crecimiento personal y el desarrollo de la persona como lider. Desarrollo: Se realizaran dos
cursos, destinados a mandos medios y superiores para mejorar la coordinacion de acciones en

cada departamento.
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v Actividades claves a realizar por el consultor externo:
Entrevista con mandos medios y superiores para explicar detalles de cursada
Evacuar dudas y realizar cronogramas de cursado.
Implementacion y acompafiamiento.
Evaluacion de los resultados
Conclusiones
Detalle de los cursos:
Curso de Gestion de equipos de trabajo a distancia. Como liderar, comunicar y motivar
eficientemente equipos de trabajo
Contenidos:
Maodulo I. Conociendo los equipos de trabajo
Qué es un equipo de trabajo, cuéles son sus caracteristicas e importancia. Claves a tener en
cuenta para formar equipos de trabajo.
-Introduccion al concepto de equipo
-La importancia del trabajo en equipo
-Las 5 C del trabajo en equipo
-Grupo y equipo
-Formacién de los equipos de trabajo.
Modulo I1. Introduccién a la Comunicacion
La comunicacion como clave del trabajo en equipo. Los beneficios de una comunicacion
efectiva. Ruidos en la comunicacion. La importancia del feedback y la escucha activa.
-Introduccion
-Dificultades de la comunicacion
-La escucha activa
-Comunicacion asertiva.
Maodulo 11. El desafio de liderar
Funciones clave del liderazgo en los equipos de trabajo. Rol del lider. Relacién entre
conduccion, liderazgo y autoridad. Liderazgo situacional.
-Introduccion al liderazgo
-Conduccion y desarrollo de equipos

-Seis preguntas importantes
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-Liderazgo situacional.

Maédulo IV. ;Como motivar a los colaboradores?

Motivacion y compromiso, por qué se motivan las personas. El lider, la organizacion y otros
factores que impactan en la motivacion de los equipos de trabajo.

-Introduccion

-Teorias de la motivacion

-La sorprendente verdad sobre lo que nos motiva.

Curso de Coaching Personal a distancia. Herramientas para desarrollar tu potencial.
Contenidos:

Modulo I. Percepcién y Realidad

- Percepcion: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas. Leyes de Percepcion segun la Gestalt,
Alteraciones Comunes de la Percepcion

- Realidad VS Percepcion: Desarrollo del concepto de Distincion. Analisis del Modelo Par.
Desarrollo del concepto de Interpretacion.

- Dominios primarios: Dominio del lenguaje, Domino de las Emociones y Dominio Corporal.
Coherencia CEL (Cuerpo, Emocion y Lenguaje).

Maodulo 1. Modelos Mentales y Aprendizaje

- Modelos mentales: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas. Factores que pueden influir en
los modelos mentales. Filtros de los modelos Mentales. Creacion de modelos mentales. Modelos
mentales como sistemas.

- Aprendizaje: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas. Distincion entre Aprendizaje de
primer y segundo orden. Descripcion de los Enemigos del aprendizaje. Explicacién del concepto
Ceguera cognitiva. El proceso de aprendizaje, brecha en el saber y el hacer. Aprendizaje,
compromiso y autoridad.

Maodulo 11. La Escucha y la Conversacion

- La Escucha efectiva: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas.

- La Escucha activa: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas. Herramientas para una
escucha activa. La escucha como apertura. Niveles de escucha.

- Conversaciones y Relaciones personales: Desarrollo y vinculo entre ambos conceptos. Fases de

la Conversacion. Disefio o tipo de conversaciones



25

- Coordinacién efectiva de acciones: Promesa. Ofertas. Pedidos. Respuestas posibles. Re-
compromisos. Reclamos. Disculpas
Madulo IV. Actos linglisticos, Juicio y Confianza
- Actos linguisticos: Desarrollo del concepto y sus caracteristicas Ejemplos de actos linguisticos
basicos como Afirmaciones, Declaraciones.
- Juicios: Como acto Lingistico basico, desarrollo del concepto. Fundamentacion de juicios.
Transformar los resultados en acciones.
- Estados de animo y emociones: El ciclo emocional. Dominios Complementarios. Disefio de
Estados de &nimo. Estados emocionales basicos.
- Confianza: Los tres pilares de la confianza. Restauracion de confianza.

Recursos: Se requerira acceso a internet, se podrd cursar desde computadoras de
escritorio, notebooks, Tablet, IPad y celulares. Se necesitara asesoria de consultor externo:

honorarios mensuales: $54.000.

3. Elaborar un procedimiento de evaluacion del desempefio 360°.

Esta herramienta serd de utilidad para retener el talento humano y contribuir al
crecimiento y motivacion de los colaboradores de la empresa. El proposito de aplicar la
evaluacion del desempefio es darle al colaborador la retroalimentacion necesaria para tomar las
medidas para mejorar su desempefio, su comportamiento o ambos, y dar a la gerencia la
informacion necesaria para tomar decisiones en el futuro. Permite determinar y comunicar la
forma en que estan desempefiando su trabajo y en principio, a elaborar planes de mejora.

v Actividades claves a realizar por el consultor externo:
Reunién con la gerencia para la presentacion del modelo de evaluacion de
desempefio 360°
Unificacion de criterios, viabilidad de la herramienta y modificaciones en caso
de ser necesario
Implementacion y evaluacion de lo implementado.
Conclusiones

Se recomienda realizar dicha evaluacion cada 6 meses. El responsable de realizar la
misma seré el superior inmediato del colaborador a evaluar, acompafiado del consultor externo.

Disefio de la herramienta: \Ver anexo 2.
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Procedimiento: Se entregard una copia a cada evaluador y al evaluado. Luego en una
planilla final el encargado de llevar adelante la evaluacién de desempefio 360 grados volcara los
datos obtenidos de las anteriores. Esto para determinar absoluta reserva y confidencialidad entre
los evaluadores y evaluados.

Instrucciones: Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de
ejecucion de los indicadores, califique asi:

1-Lea detenidamente la definicion de cada indicador.

2-Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempefio del colaborador.

3-Escriba en cada casilla de color que corresponda (segun sea: supervisor, compafiero,
cliente o autoevaluado), de acuerdo con el grado de valoracién escogido, la puntuacion
correspondiente dentro del rango estipulado para el mismo (1-10).

4-En la columna “total” sumard las puntuaciones elegidas por cada evaluador de los items
de cada indicador (filas).

5-En la columna “Totales” sume los puntajes asignados en la columna “Total”. Este
resultado seré la sumatoria por cada indicador y determinara la calificacién de servicios.

Interpretacion de la evaluacion de desempefio: Para efectos de las decisiones que se
deriven de la evaluacion del desempefio, se tienen en cuenta los siguientes grados:

Por encima: Durante el periodo el indicador se presenta de manera tal que supera
ampliamente los patrones y niveles establecidos: 144 a 160.
Adecuado: Durante el periodo el indicador se presenta en los niveles y patrones
establecidos: 112 a 143.
Por debajo: Durante el periodo el indicador se presenta de forma tal que no alcanza
los niveles y patrones establecidos. Requiere aplicar esfuerzos para satisfacer las
exigencias minimas del cargo: 80 a 111.
Muy por debajo: Durante el periodo el indicador no se presenta o su presencia dista
mucho de los niveles y patrones establecidos: 1 a 79.

Recursos: Se requerira téner para imprimir las evaluaciones de desempefio: $2500

mensual y asesoria de consultor externo: honorario mensual $54.000.
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Evaluacion del impacto de la implementacion

Marco de tiempo para la implementacion.

Se describen a continuacion las acciones que se implementaran dando detalle del tiempo
estimado en cada una de las actividades a desarrollar.

Se prevé posible comienzo en el mes de agosto del afio 2020 estimando su finalizacion en
agosto del afio 2021.

Tabla 3

Plan de accién.

. .. Dwracidn .
Plan de accidn Fechalnicio “ " Fechafin
ACCIONES
Ertrevista con mandos medios y superiores para explicar procedimisntas y evacuar P q P
dudas.
Planifizacidn de cronagrama de las reuniones y metodolagia 2 aplicar 040512020 4 0T/05/2020
Optimizar Canales de B L
. P Implementacidn v acompariamiento 0/03/2020 2 FH0E2021
COmuMuCacion mierna
Evaluacion de los resultados 23082021 7 10882021
Conclusiones 23082021 E 30032021
Entrevista con mandos medios y superiores para explicar detalles de cursada 00312020 1 O10H2020
Evacuar dudas yrealizar cronogramas de cursado 02/09/2020 ] Woatz020
Capacitacion a mandos medios B L
2 . Implementacidn y acompariamiento 00912020 105 23012021
v superiores
Euvaluacidn de los resultados o100 5 05/02¢2021
Concluziones 0R/02/2021 2 0E022021
Reunidn conlagerencia parala presel:taclon.del modela de evaluacidn de P g P
desemperio 360
. Unificacidn de criterios, viabilidad dela herran.'nenta umodificaciones en caso de ser J— o P
Elaborar un procedimiento de necesario
evaluacion del des: peno 360 Implementacidny evaluacidn de la implementada 1EM042020 220 2000882021
Concluziones 230512021 ) 30M0ER2021
Diagrama de Gantt segun Plan de accion.
03082020 22082020  1VI12020  3I20020 19022021 10042021 30052021 12070021
Entrevists con mandos medios ysuperiores para explicar procedimientos y evacuar dudas.
Planificacion de cronograma de las reuniones y metodologia a aplicar
Inplenenciéa yacomputaniens | GG
Ewaluacion de los resul tados. .
Conclusiones .

Enfrevista con mandos medios ysugetiores para explicar detalles de cursada |

Evacuar dudas yrealizar croncgramas de cursado "]
Implementacién v acompafiamisnto ]
Ewaluacion de los resultados [ ]
Corclusiones ]

Reunidn con 1a gerencia para la presentacion del modelo de evaluacion de desempefio 3607 |

Unificacién de criterios, viabilidad de la herramienta v modificacionss en caso de ser nscesario | ]

Implementacion y evaluacion de lo implementado
Conclusiones ']




Tabla 5
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Recursos involucrados y costos.

Accion a realizar Recursos materiales involucrados Costo econdmico

_ . ., Articulos de libreria S 300,00
Optimizar Canales de comunicacion . . . . i
interna Impresora con escaner (para digitalizar las minutas de reunion) Sin costo
Salario de consultor externo -
2 cursos. § colaboradores por curso $35.120,00
Capacitacion a mandos mediosy ~ Internet (sin costos adicionales) S .

superiores Se podrd cursar desde computadoras de escritorio, notebooks, tablets, Ipad v celulares Sin costo
Salario de consultor externo -
Elaborar un procedimiento de Sa'lario de consultor externo S 54.000,00
- - Toner 5 2.500,00
evaluacion del desempefio 360° Total mensual: $91.920,00
Proyeccion a 12 meses $ 716.720,00

Evaluacién del impacto de la implementacion. Retorno de la inversion (ROI)

El andlisis del ROI es una herramienta de suma utilidad para evaluar la conveniencia de

un programa de mejora. En el siguiente cuadro se concluye que por cada $100 invertido en el

plan de mejora presentado, la empresa MAN-SER S.R.L. estara ganando $174.54. Informacién

financiera: VVer anexo 3.

Figura 1

Retorno de la inversion.

Conceptos

Beneficio de |a propuesta: Aumentar preductividad 1056
Costo de la propuesta: S 716.720,00
Ganancias del cierre ejercicio 20138: 513.118.036,11
Inflacign 2020 [no incluye afio 2019): 5056
Valor estimado del cierre de ejercicio 2019: $19.677.054,17
Beneficio de |3 propuesta: S 1.957.705,42
Beneficio de la propuesta 51.967.705,42
Costo de la propuesta S716.720,00

Beneficio de lapropuesta o Costo de la propuesta

$ 100 =) RoOI

Costo de la propuesta

ROI 174,54
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Conclusion

De lo expuesto hasta aqui se llega a la conclusion de que es menester resolver los
inconvenientes detectados en la empresa MAN-SER S.R.L.

Analizando en profundidad la situacion organizacional se hace mencion de las principales
condiciones observadas en materia de recursos humanos y su posible solucion.

En primer lugar, la ausencia de delegacion de tareas es uno de los principales
inconvenientes que posee la firma. Se nota sobrecarga de labores y superposicion de funciones,
generando esto, comunicacion deficiente entre areas y demoras en los plazos de entrega.

En segundo lugar se observa que los planes de capacitacién no son eficaces, no se realiza
seguimiento de efectividad ni mediciones al respecto, tampoco existe planificacion de
actividades orientadas a perfeccionar el perfil de los colaboradores de manera proactiva.

Finalmente, se detect6 ausencia de feedback en las evaluaciones de desempefio a los
colaboradores y falta de motivadores individuales.

La comunicacion interna es una herramienta clave y fundamental, es el sistema nervioso
de la empresa. El plan de reuniones propuesto otorga considerables beneficios favoreciendo asi
el crecimiento organizacional.

Cabe destacar también la importancia de la formacion de lideres coach. Los lideres son
quienes llevaran adelante la tarea de cumplir con los objetivos organizacionales potenciando las
fortalezas de los colaboradores, generando en ellos la confianza necesaria para poder
comprometerse con los objetivos de la empresa. Del mismo modo, la evaluacién del desempefio
propuesta afiadira valor fortaleciendo ain mas los vinculos y el compromiso de cada colaborador
generando motivacién para conducirlos a la accion.

Desde el punto de vista del perfil profesional, los inconvenientes ya mencionados son
pasibles de abordar y resolver optimizando los canales de comunicacién interna, capacitando a
mandos medios y superiores en liderazgo coach y aplicando un procedimiento de evaluacion del
desempefio 360°.

Conviene destacar que es muy importante cuidar las relaciones y las vias de
comunicacion para lograr una mayor conexion entre los colaboradores. Los planes propuestos en

este reporte de caso, buscan ante todo, una cohesion e integracion sentida entre todos los
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colaboradores y la organizacién para mejorar la productividad y rentabilidad de la empresa. En

efecto, el calculo del retorno de inversidn evidencia una propuesta exitosa.

Recomendaciones

Se recomienda ante todo, implementar el plan propuesto y hacer de éste una practica
habitual y de mejora continua, evaluar y medir los logros para detectar errores y desvios.

Ademaés se invita a proyectar a futuro la construccion de una oficina de usos maltiples
para poder contar con un lugar donde puedan llevarse a cabo las entrevistas, reuniones,
evaluaciones de desempefio o cualquier actividad que requiera un lugar ameno y privado para ser
Ilevadas a cabo.

Se sugiere disefiar un programa proactivo de capacitacion, para detectar necesidades y
poder perfeccionar el perfil de los colaboradores.

Se debe procurar la capacitacion de la responsable administrativa en materia de recursos
humanos para organizar, abarcar, afrontar y resolver las falencias en cuanto a delegacion de
tareas, superposicién de funciones, descripciones de puestos, funciones, responsabilidades,
motivadores individuales, entre otros, y con ello poder mejorar la gestion de los talentos.

Ademas, se sugiere la contratacién de un asesor externo en marketing o publicidad para
poder generar estrategias adecuadas destinadas a la ampliacion de cartera de clientes,
proveedores y nuevos mercados.

Por Gltimo, pero no menos importante, se recomienda establecer un nuevo responsable del
area de ventas y compras para poder delimitar las funciones y tareas del gerente general. Un
responsable de pafiol para poder delimitar las tareas del jefe de produccion y un responsable de
calidad para poder delimitar las funciones y tareas del gerente general y la encargada del area
administracion. Recomendaria que la busqueda se realice dentro de la empresa en primer
medida, detectar si algin empleado actual puede pos sus caracteristicas ser capacitado para a

futuro tomar la funcién de responsable de mencionados departamentos.
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L= MAN-SER<S  MINUTA DE REUNION

Fecha:
Asistentes
niziales Convocados Cargo Asistencia Objetiva
S5 |No| Firma-Maotivo
Lugar y hora
Moderador
Asuntos tratados
Temas
Acciones
Mo Accion Responsable Status Fechainicio Fechafin

Anexo 1. Minuta de reunién
Fuente: Elaboracion propia




Evaluacién de desempefio 360 grados
Hombre del colaborador
Puesto o cargo que ocupa
Periodo evaluado

Instrucciones: Realice una evaluacion de d
evaluade, indicar No aplica: NAA.

p del luad ignando un ndmero del 1 (minime puntaje} al 10 (maxime puntaje). Sila descripcion o caracteristica no aplica al
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M

Foco en el cliente

Total

Atiende las solicitaciones de los clientes, escucha e indaga a fin de identificar sus reales necesidades.

Implementa soluciones que contribuyan la satisfaccion y fidelizacion de los clientes y el alcance de los objetivos.

Demuestra interés en conocer el perfil de los clientes actuando con flexibilidad, intentande aumentar los niveles de calidad y agrega valor a las relaciones con los mismos.
ldentifica las fallas en los procesos y actua con rapidez para corregirlas y mantener la calidad de los servicios prestados al cliente.

Trabajo en equipo y relaciones interpersonales

Demuestra disposicion para ayudar y ser ayudado, creando sinergia y aprovechando las diferentes contribuciones.

Trabaja en equipo, celabora con las personas, atiende las demandas solicitadas, construye y mantiene colaboraciones eficaces.

Incentiva un ambiente de apoyo mutuo v participacion. Consigue administrar eventuales conflictos evitando gue las relaciones sean desgastadas.

Reconoce y valoriza lag diferencias y habilidades individuales.

Experiencia en €l puesto o cargo

Posee conocimiento técnico !tEﬂFICU £8 capar de dominar las herramientas ¥ sistema de trabajo.

Se muestra atento v bien informado sobre el ambiente v contexto del cual participa, se esfuerza para buscar conocimiento profesional

Conoce la empresa, los clientes y €l mercado de trabajo, tiene vision global y estratégica para i acciones emprendedoras en pos de los objetivos de la empresa.

Foco en la disci

Atiende y se compromete con las normas y reglas de |a organizacion. Planea y organiza su trabajo, considerando los preceptos y metas establecidas en el area
Mantiene el orden conveniente y necesario al funcionamiento regular de la empresa.

Posee vigidn sistémica y estratégica; establece sus acciones considerando |a rutina de |a empresa en cuanto a Ios plazos, calidad y procedimientos.

Acompafia la marcha de los trabajos para garantizar los resuttados establecidos.

Postura, comunicacién no verbal, i cabello, higiene personal, orden en su puesto de trabajo.

Foco en

Tiene dominio conceptual sobre el negocio, sus productos y servicios.

| Atiende v logra las metas v objetivos establecidos.

Persigue la mejora continua de los procesos y servicios.

Direcciona sus acciones v las de su equipo para alcanzar la excelencia en el desempefio organizacional.

Foco en la icacio

Sabe oir a las personas, transmite & interpreta la informacidn de forma eficiente, favoreciendo la buena marcha de los trabajos.

Utiliza_argumentos racionales v fundamentados en datos e informacion real, intentande influenciar, obteniendo apoyo y compremiso de las personas.

Digemina conocimientos y concretiza acciones gue traigan beneficios a los negocios.

Demuestra ser flaxible para captar los conceptos tranemitidos y es empatico con las personag para estrechar relaciones.

Foco en la iacio

Posee amplio conocimiento de los producto y servicios de la empresa

Tiene habilidad para tratar con el cliente, manteniendo v conguistando nuevos proyectos.

Sustenta posici i de manera firme, basandose en datos. Sabe ser flexible cuando es necesario objetivando minimizar confr

Negocia los intereses de la empresa, respetando las normas y procesos establecidos. Consigue el entendimiento por medio de su capacidad relacional y de su argumentacion

Foco en liderazgo y motivacion

Es ejemplo de integridad moral y servicio.

Tiene profundo sentido de nobleza, justicia y cooperaciin

Demuestra decisidn, comprension y autonomia en sus tareas.

Tiene objetivos claros, trabaja en un clima laboral estable ¥ EUSIIIVU.

Motiva a obtener mejores resultados v a sequir creciendo, laboral y personalmente.

Demuestra tener control sobre las formas v medios para lograr su trabaje erganizado.

Ejerce control necesario sobre sus subordinados.

Puntos fuerntes

Firma del evaluador

Puntos débiles

F para el mej
Firma del evaluado

Owras observaciones

Lugar y fecha

Anexo 2. Evaluacion de desempefio 360°. Disefio

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTI¥O CORRIENTE

CajayBancos 1 2A78.770,08 9.954.707,30 516.000,00
Cuentas por cobrar 2 137.024.019.9 45.110.616,29 TE.75E.153,70
Otras cuentas por cobrar 3 0,00 0,00 287643269
Bienes de cambio 4 30.910.950,30 23TTTER407 19.138.789,93
[TOTAL ACTI¥O CORRIENTE 170.113.740,29 128.842.977,67 93.036.382.3)
ACTI¥OS NO CORRIENTES
Eienes de uso 5 44.894.286,49 27.205.302,71 2839556918
COtros activos no cormientes E J.EI0.562,83 0,00 0,00
[TOTAL ACTI¥OS NO CORRIENTES 45.584.839,32 27.205.302,71 28.295.569,18]
[TOTAL ACTIVOD 212 698.579.61 156.048 780,38 127 430951 49]
ESTADO DE RESULTADOS
Anezo al 122018 al 207 al FINHNE
Wentas Metas
Wentas Industriales 195.635.385,85 174.030.770,30 41224 616,24
Wentas Servicios 130.222.261,94 1M1.301.078,58 29.040 862 86
Total ¥entas del Ejercicio 328 857 GAT.TE 285 331848 88 Z30.265479.10
Costos
Costos de Yenta Wl 146.596.294 11 128.632.321,85 87.727.09957
Citros costos de venta Wil 102.462.794,04 89.363.035,28 27.610.818,90
Total Costos de Yentas 249.065.088.15 217.995.357.13 175.337.918.48
Resultado Bruto T9.792.559,64 6733649175 54.927.560,63
Gastos
Administracidn Wil T.EES.955.43 4.215.560,90 4.789.579,25
Comercializacion Wil 155845472 26166, 360,20 16.224.136,90
Resultado Actividad Principal G0.564.149.49 3735457055 33 913.845.47
Resultado Financiero ¥il F9 496 697,42 19.949.795,60 15.225.824.63
Fezultado METO 21067 45207 17.404.774,94 18.682.020,85
Otros Ingresos § Eqresos ¥l -85 858,05 -1.248. 330,00 -238.298,00
Fezultada antes de lmp. a las Ganancias 20.131.594,02 16156, 234,94 18.449.722,05
Impuesto alas Ganancias T.OE2EET. AERY. T, TS EAGT. 403,00

[Resultado Final

13.118.036.11

Anexo 3. Informacién financiera.
Fuente: MAN-SER SRL.

10.501.650,21

11.992.319.85
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ANEXO E - FORMULARIO DESCRIPTIVO DEL TRABAJO FINAL DE

GRADUACION

AUTORIZACION PARA PUBLICAR Y DIFUNDIR TESIS DE POSGRADO O
GRADO A LA UNIVERIDAD SIGLO 21
Por la presente, autorizo a la Universidad Siglo21 a difundir en su pagina web o bien a través de

su campus virtual mi trabajo de Tesis segln los datos que detallo a continuacién, a los fines que la misma

pueda ser leida por los visitantes de dicha pagina web y/o el cuerpo docente y/o alumnos de la Institucion:

Autor-tesista
(apellido/s y nombre/s completos) Haag Daniela Soledad
DNI

(del autor-tesista)

31.780.213

Titulo y subtitulo Plan de Comunicacion Interna y formacion de

(completos de la Tesis) lideres Coach en MAN-SER S.R.L.

Correo electrénico Haag_ds@hotmail.com
(del autor-tesista)

Unidad Académica Universidad Siglo 21

(donde se presentd la obra)
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Otorgo expreso consentimiento para que la copia electrénica de mi Tesis sea publicada en la
pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21 segun el siguiente detalle:

Texto completo de la Tesis S|
(Marcar SI/NO)™

Publicacion parcial NO

(Informar que capitulos se publicaran)

Otorgo expreso consentimiento para que la version electronica de este libro sea publicada en la
pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21.

Lugar y fecha: _Bahia Blanca 17.09.200

Firma autor-tesista Aclaracion autor-tesista

Esta Secretaria/Departamento de Grado/Posgrado de la Unidad Académica:

certifica que la tesis

adjunta es la aprobada y registrada en esta dependencia.

Firma Autoridad Aclaracion Autoridad

Sello de la Secretaria/Departamento de Posgrado

By Advertencia: Se informa al autor/tesista que es conveniente publicar en la Biblioteca Digital las
obras intelectuales editadas e inscriptas en el INPI para asegurar la plena proteccion de sus derechos intelectuales
(Ley 11.723) y propiedad industrial (Ley 22.362 y Dec. 6673/63. Se recomienda la NO publicacién de aquellas tesis
gue desarrollan un invento patentable, modelo de utilidad y disefio industrial que no ha sido registrado en el INPI, a
los fines de preservar la novedad de la creacion.



