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Resumen

El presente trabajo final de grado se bas6é en Man-ser S. R. L., una pyme familiar del sector
metalurgico, conducida actualmente por los hijos del fundador, y certificada bajo la Norma ISO
9001. En el diagnostico se reveld que, si bien la organizacion logré certificarse e implementar el
Sistema de Gestion de Calidad, en la practica le costd enmarcarlo y volcarlo en la cultura de manera
estratégica, ya que la comunicacion interna estuvo orientada, pura y exclusivamente, desde un
plano técnico y metodologico, lo que generd que se pierda la posibilidad de ejecutarlo con mayor
eficiencia y de mejorar las falencias comunicacionales detectadas. Para profundizar el estudio del
tema en cuestion se analizd la interrelacion de los conceptos de: cultura organizacional y de calidad,
comunicacion interna y segiin Norma ISO 9001, Relaciones Publicas, y los desafios similares a los
que se enfrentan las Pymes y los emprendimientos en cuanto Certificaciéon. Como solucién a la
problematica se propuso un Plan de Relaciones Publicas Internas, que pueda utilizarse como
herramienta clave para promover el funcionamiento exitoso y la sostenibilidad del Sistema de
Gestion de Calidad y sirva de aporte, a su vez, al cumplimiento de los objetivos institucionales. El
fin Ultimo del presente trabajo ha aspirado a servir como antecedente para organizaciones que
decidan asumir el reto de certificarse en calidad, para las que ya se hayan certificado y lo requieran,
y para que otras y otros estudiantes puedan, teniendo en cuenta tanto los aciertos como lo que se

pudiera mejorar, utilizarlo como retroalimentacion.

Palabras claves: Relaciones Publicas, Comunicacion interna, Cultura organizacional,

Norma IS0 9001, PyMEs, emprendimiento.

Abstract

This final degree project was based on Man-ser S. R. L., a family SME in the metallurgical sector,
currently led by the sons of the founder, and certified under ISO 9001. The diagnosis revealed that,
although the organization managed to be certified and implement the Quality Management System,
in practice it cost him to frame it and turn it into the culture in a strategic way, since the internal
communication was oriented, purely and exclusively, from a technical and methodological level,

which caused the loss of the possibility of executing it with greater efficiency and of improving the



communication shortcomings detected. To deepen the study of the subject in question, the
interrelationship of the concepts of: organizational and quality culture, internal communication and
according to ISO 9001 Standard, Public Relations, and the similar challenges faced by SMEs and
entrepreneurs in terms of Certification. As a solution to the problem, an Internal Public Relations
Plan was proposed, which can be used as a key tool to promote the successful operation and
sustainability of the Quality Management System and serve as a contribution, in turn, to the
fulfillment of institutional objectives. The ultimate goal of this work has aspired to serve as a
background for organizations that decide to take on the challenge of being certified in quality, for
those that have already been certified and require it, and so that other students can, taking into

account both the successes as what could be improved, use it as feedback.

Keywords: Public Relations, Internal Communication, Organizational Culture, IS0 9001

Standard, SMEs, entrepreneurship.



Introduccion

En el presente trabajo final de grado de la Licenciatura en Relaciones Publicas e
Institucionales, se propone un plan de Relaciones Publicas Internas para la empresa MAN-SER S.
R. L., con el fin de acompaiiar, desde lo comunicacional, la gestién de las Normas ISO en el interior

de la organizacion, y mejorar las falencias comunicacionales detectadas en este aspecto.

Marco de referencia institucional

Esta empresa, que pertenece al rubro metalirgico, tiene su sede en la provincia de Cérdoba,
ubicada en la calle 2 de septiembre 4724, en el barrio San Pedro Nolasco de la ciudad de Cérdoba.
Apunta al mercado nacional, y posee participacion principalmente en Cordoba, Tucumdén, Buenos
Aires, San Luis y Santa F¢.

La direcciéon empresarial es llevada adelante por la esposa y los hijos de Mansilla, el
fundador, y la estructura organizacional se encuentra distribuida en siete areas: Ventas, Compras,
Recursos Humanos, Produccion, Disefio, Mantenimiento y Calidad.

MAN-SER surgi6 a comienzo de los afios noventa, cuando la empresa en la cual trabajaba
Luis Mansilla le propuso convertirse en proveedor de alguno de los trabajos que realizaba, entre
ellos, el de soldaduras especiales; al aceptar la propuesta, rentd un galpon, luego una guillotina y
una plegadora y, junto con un familiar, comenzaron a realizar trabajos de corte y plegado de chapa,
de soldaduras y de aberturas.

El 15 de octubre de 1995, considerada la fecha fundacional de MAN-SER S.R.L, instal6 su
propia planta, y dos afios mas tarde, realizo un viaje a Alemania donde adquiri6 una maquina de
ultima generacion, que le permitié ampliar la cartera de productos y servicios, convertirse en la
empresa proveedora de importantes compafias automotrices y agroindustriales, y crecer
escalonadamente, compitiendo en el mercado internacional.

En 2009 se produjo un cambio importante a nivel gerencial: los hijos de Luis, Julidn y
Melina Mansilla asumieron la responsabilidad de hacerse cargo de la empresa, y tres afios después,
inauguraron una planta industrial de mayor tamafio que les permitié desarrollar nuevas unidades

de negocio.



En 2014, MAN-SER logro un alto grado de diferenciacion al alcanzar la certificacion de la
Norma ISO 9001, la cual le brinda herramientas especificas para trabajar bajo estandares de gestion

que buscan asegurar la efectividad de los procesos y la calidad de sus productos.

Breve descripcion de la problematica

Si bien la organizacion cuenta con la certificacién de esta norma, y tanto su filosofia
corporativa como sus politicas estan definidas en base a ella, en la practica los procesos implicados
al sistema de calidad no estan acompafiados por una gestion estratégica de la comunicacion interna,
que les permita utilizarla como herramienta para lograr una mayor eficiencia en el cumplimiento
de los objetivos organizacionales.

En sus politicas formales, la comunicacion se encuentra documentada, inicamente, con el
fin de cumplir las exigencias de las Certificaciones ISO y de llevar adelante el control y verificacion
de los procesos.

La empresa, incluso, no cuenta en su conformacién con profesionales de la comunicacion,

que puedan brindar instrumentos efectivos que aporten a la direccion y gestion empresarial.

Resumen de antecedentes

Los antecedentes que se presentardn a continuacidn, si bien no son especificos de esta
organizacion, ameritan ser abordados ya que contemplan tematicas similares y de relevancia para
el actual estudio del caso.

En Colombia, en el articulo titulado “La comunicaciéon organizacional en la
implementacion de procesos de ISO 22000 en empresas de produccion de alimentos”, publicado
por Paulo Cesar Paz, Edgar Alirio Galvis y Francisco Emilio Argote (2007), se destaca el papel
fundamental que juega la comunicacion en cada una de las etapas de la certificacion, para conseguir
la ejecucion exitosa de todos los procesos requeridos en la implementacion de una norma ISO.

En el mismo pais, Magaly Bustos Coral y Bibiana Yaneth Romero Chala (2013), elaboraron
un cuaderno de casos, denominado “Estrategias de comunicacion de una Pyme con certificacion
ISO” en donde sefialaron el vacio tedrico que existe en la integracion de las Pymes, la comunicacion

estratégica y la certificacion, y llegaron a la conclusion de que la comunicacion efectiva es la que



promovera el éxito del proceso si se implementa de manera consciente, revisada y progresiva en
cada una de las fases que lo componen.

La investigacion nombrada “Las Relaciones Publicas y la gestion de la comunicacion. Caso
del Instituto del Mar del Peri (IMARPE)” realizada por Bobadilla Teran (2016), mostro la
significativa relacion que existe entre las Relaciones Publicas y la gestion de la comunicacion en
el Instituto del Mar del Pert, concluyendo que la correcta aplicacion de las técnicas y herramientas
de esta disciplina favorecen la comunicacion organizacional, por lo tanto, es necesario cederle el
caracter estratégico dentro de la organizacion.

A nivel nacional, Ariel Villaverde (2022) destaco en su libro “Palabras Bonitas” que las
Normas ISO les aportan un diferencial a las empresas, al nacer de practicas reales de organizaciones
también reales y que, para su instrumentacion y ejecucion, es necesaria la planificacion y el
seguimiento. A su vez, enfoca su atencion en que su adecuada aplicacion requiere de las habilidades
de profesionales de la comunicacion para crear acciones diferentes en base a las necesidades
particulares de los publicos. Este antecedente denota como, desde las Relaciones Publicas, se puede
aportar eficacia en el cruzamiento de los procesos normativos con los de las gestiones
organizacionales, y colaborar en la obtencion de resultados de calidad.

El Gobierno de Cordoba (2022) obtuvo la medalla a la Calidad en la Gestion Publica, en el
marco de la 28° Edicion del Premio Nacional a la Calidad y, en el 2021 certificé por sexto afio
consecutivo su Sistema de Gestion de Calidad bajo las normas ISO 9.001 y 20.000. Esto denota un
claro antecedente para este caso, debido a que establece que los Estandares de Calidad conforman
un instrumento fundamental y diferencial para la gestion organizacional, al mejorar las practicas y
brindar herramientas para el fortalecimiento de organizaciones estatales.

En el trabajo final de grado de Gaspar Alvaro Goris (2022), quien ha propuesto un plan de
comunicacion interna para MAN-SER S. R. L. se demostré que, al realizar las auditorias al interior
de la organizacion requeridas por la normativa, se puede utilizar al plan de comunicacién como
una herramienta de mejora continua para comparar los resultados con aflos anteriores.

Un caso de éxito destacable es el de Aguas Cordobesas (2005), que presenté un plan de
comunicacion interna y externa en pro de la certificacion de Calidad ISO 9001, evidenciando que

la comunicacion estratégica esta orientada a colaborar con el logro de los objetivos empresariales.



Este es un claro antecedente para el presente trabajo, debido a que evidencia que la planificacion

es fundamental para garantizar el éxito de una organizacion certificada bajo estandares de calidad.

Relevancia del caso

Seglin lo expuesto anteriormente, se hace evidente la necesidad e importancia de que una
empresa posicionada como MAN-SER, cuente con profesionales idoneos que puedan aportar,
desde su formacion, a la planificacion y gestion del sistema de calidad.

De esta manera, se aportarian los medios y soportes adecuados a la cultura organizacional
de MAN-SER, para cubrir las necesidades comunicacionales que presentan los publicos claves,
con el fin de colaborar con el logro de resultados, dentro de la calidad, efectividad y productividad

empresarial.

Analisis de la situacion

Descripcion de la situacion

MAN-SER es una empresa familiar de la provincia de Cordoba, perteneciente al rubro
metalurgico. Comercializa a nivel nacional bienes industriales y materiales como también servicios
que derivan del sector, sin embargo, alin no compiten en el mercado exportador. Actualmente esta
dirigida por la esposa y los 3 hijos del fundador, quienes mantuvieron su filosofia corporativa, la
cual se transmite a través de su vision y mision.

A partir de la certificacion de la Norma ISO 9001, establecieron su Politica de Calidad, la
cual define, a su vez, su proposito organizacional:

“La esperanza de nuestra empresa de poder cumplir con los designios anhelados en nuestra
vision descansan en los siguientes valores o principios, los cuales dirigen la manera de hacer y
decidir de toda nuestra gente: -Dirigir la empresa con una politica de crecimiento sostenido, basado
en el analisis objetivo de informacion que nos permita analizar nuestra performance en el tiempo;
-Encuadrar la empresa en una gestion de calidad que permita lograr la plena satisfaccion de
nuestros clientes en calidad, innovacion, adaptabilidad a sus necesidades y celeridad de respuesta;
-Desarrollar una relacion con los proveedores siguiendo un criterio de calidad comun, basado en la

confianza y la mutua asistencia; -Apuntar a crear y preservar un clima laboral ameno que propicie
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el trabajo en equipo; -Buscar optimizar nuestra rentabilidad mediante la disminucion de costos de
no calidad, un uso eficiente de los recursos y una gestion fluida de produccién”. (MAN-SER S. R.
L., 2014)

Como documento central, se encuentra el Manual de Calidad, que define las caracteristicas
y alcance del sistema de gestion. Alli se fija la politica, las normas a seguir y se enumeran todos
los procedimientos guias para el sostén del sistema, en funcion del diagrama de procesos. Dentro
de este manual se describe el Método de Comunicacion, el cual indica lo siguiente:

“La empresa gestiona las comunicaciones del Sistema de Gestion de Calidad, cuya
pertinencia y gestion se controla con las auditorias internas y en la revision por la direccion. Estas
comunicaciones se despliegan en cada uno de los procesos: a. La empresa contard con un Panel de
Comunicacion donde se transmitird al resto de la organizacion la politica, objetivos y planes de
calidad, asi como demas decisiones y acciones vinculadas al sistema de gestion de calidad. b. Las
necesidades del personal de la organizacion, asi como sugerencias, nuevas ideas y demads aportes
podréan ser comunicadas al equipo de calidad y a la direccion a través de un buzén de sugerencias.
c. La empresa lista las comunicaciones importantes para el SGC y define quien, a quien, que, como
y cuando se realizan esas comunicaciones y revisa con la revision si son eficaces. d. El uso de los
métodos de comunicacion se definen en el instructivo INS 02-01: Métodos de Comunicacion”.
(MAN-SER S. R. L., 2018)

El organigrama se encuentra dividido en: Ventas, Compras, Recursos Humanos,
Produccion, Mantenimiento, Disefio y Calidad. Su sistema de organizacion interna incluye, ademas
de las areas mencionadas, la Administracion, Limpieza, y los asesores externos en contabilidad,
legales y seguridad e higiene. Sobre el sector de Calidad recaen las tareas de auditorias internas,
con el fin de verificar la aplicacion de la norma y las oportunidades de mejora. Se busca que nadie
se encuentre exento del proceso de mejora continua, ya que se espera que todas las personas tengan
la responsabilidad de mejorar su forma de trabajo.

Cuentan con un total de 30 personas, distribuidas en 3 niveles jerarquicos, incluyendo a los
asesores externos. Un dato no menor es que el 90% de los empleados es masculino y tiene un
promedio de edad de 50 anos. Si bien posee tanto una estructura organizacional oficial como

también un manual con procedimientos claramente definidos, esto no concuerda en la realidad ya
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que se suele producir sobrecarga de trabajo en algunos miembros de mayor jerarquia, por falta de
delegacion.

A nivel gerencial utilizan como medio de comunicacion las reuniones, para intercambiar
informacion sobre asuntos de interés personal, necesidades de los empleados, nuevas ideas, etc.
Por medio del didlogo fluido, y de manera ascendente, se comunican los supervisores con los
integrantes de cada area. De forma descendente, a través de un panel de comunicacion, la direccion
transmite la politica, los objetivos, los planes y decisiones y, verbalmente, los lineamientos sobre
las tareas y objetivos diarios. No existe un area ni profesional encargado de la comunicacién, sino
que lo referido a esto se registra solo a efectos de cumplir con lo dispuesto en la normativa. Al no
trabajarse de manera planificada, en ocasiones se producen falencias comunicacionales entre
distintas areas, debido a la falta de un plan de comunicacion interna efectivo.

En lo que respecta a la fuerza laboral, esta no participa en la toma de decisiones, sino que
solo son consultados por cuestiones operativas del dia a dia sobre el proceso de produccion, con el
fin de resolver situaciones puntuales sobre la marcha, perdiendo la oportunidad de obtener una
retroalimentacion que aporte y enriquezca el proceso. Con respecto a las capacitaciones que se
implementan, estas no les garantizan que los empleados sean eficaces a la hora de aplicar los
conocimientos, lo que provoca ciertos inconvenientes internos y, como consecuencia,

disconformidad por parte de los clientes.

Analisis del contexto

A partir de un analisis PESTEL se describiran los factores, agentes y variables, que actian
en el ambito externo, y que pueden afectar a la organizacion.

1. Factores politicos

En la provincia de Cérdoba, se lanzaron 500 nuevos planes del Programa de Insercion
Laboral (PIL), a partir del cual se otorgaran asignaciones estimulo y capacitaciones en soldadura,
torneria, etc., con el objetivo de promover el trabajo en el sector metaltirgico. (Canal 12, 2022)

Una vez finalizados los cursos, los estudiantes, realizaran el entrenamiento laboral en las

empresas incluidas en el convenio. (Gobierno de Cordoba., 2022)
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Las organizaciones que presentaron proyectos de inversion y/o de creacion puestos de
trabajo, obtuvieron incentivos fiscales como la exencion de ingresos brutos, sellos y del impuesto
inmobiliario. (Gobierno de Cordoba, 2022)

2. Factores economicos

La inflacion en Argentina subié hasta el 71% anual, y el IPC aument6 un 7,4% el mes
pasado. Como consecuencia a estos hechos, se produjo la renuncia del ministro de Economia
Martin Guzmén. El Banco Central elevd la tasa de interés hasta 69,5%, la cifra es la mas alta para
un solo mes, desde la crisis del corralito. (Molina, 2022)

Con respecto al dolar, el sector se muestra preocupado y con incertidumbre por el acceso a
las divisas para financiar la adquisicion de bienes que no se fabrican en el pais como los insumos,
partes y piezas criticas necesarias para los procesos productivos. (Agricultores federados
argentinos., 2022)

Segun un informe presentado por la Asociacion de Industriales Metalurgicos (Adimra), la
industria crecid casi un 11% en el mes de mayo y experiment6é un alza interanual de 10,9 %.
Particularmente, en el caso de Cordoba, el aumento fue del 11,0%. (Canal A24, 2022)

3. Factores socioculturales

Importantes recortes en subsidios producen que la gente se niegue a trabajar y lleve adelante
manifestaciones sociales. Solo el 43% de los adultos tiene trabajo, mientras que la inflacién supera
el 60%, y la ayuda estatal es lo que deja a 22 millones de argentinos dependientes de la asistencia
gubernamental. (Spredemann, 2022)

La sociedad se manifiesta en reclamo de “trabajo genuino” y solicita un bono de emergencia
para compensar la inflacion actual. (Télam, 2022)

Por su parte el Gobierno Nacional, da ingresos a unos 2 millones de personas que estan en
situacion de indigencia. Con parte de la recaudacion que generara la medida que anuncid Sergio
Massa, se financiard un pago especial para trabajadores de la economia popular que no reciben
ningun plan social. (Lerner, 2022)

Las empresas industriales manifiestan que tienen una problematica al no contar con
trabajadores capacitados en el rubro, por lo que se encuentran realizando gestiones con el
Ministerio de Educacion para incorporar nuevos cursos para personas que busquen perfeccionarse

en este aspecto. (Diario la voz de San Justo, 2022)
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4. Factores Tecnologicos

A nivel nacional, Diputados debatié sobre los posibles incentivos para investigaciones y
desarrollos tecnoldgicos, para promover la sustentabilidad de la industria metalurgica, con foco en
la capacitacion, la innovacion y el desarrollo en tecnologia. (Prensa Digital S.A., 2022)

La nueva edicion del programa “Mi Primera Certificacion 20227, que lleva adelante el
Ministerio de Industria, Comercio y Mineria de la misma Provincia, colabora con las pymes
industriales para que puedan acceder a sistemas de gestion de calidad nacional e internacional,
realizando financiamiento con el fin de que certifiquen en normas de gestion, ambiente y procesos.
(Gobierno de Cordoba, 2022)

5. Factores ambientales

En Cordoba, se mantiene el estado de alerta por los incendios forestales. Si bien algunas
familias decidieron evacuar la zona, no se produjeron traslados de personas por la catastrofe ni
existen viviendas afectadas. (Canal 12, 2022)

La Secretaria de Ambiente del Gobierno de esta Provincia presentd el Programa de
Acciones Sustentables para la Industria con el objetivo de fomentar el desarrollo sostenible y la
competitividad del sector industrial, al introducir el Modelo de Economia Circular en la gestion
ambiental y energética industrial. (Valor Local, 2022)

En lo que respecta a la Industria Metalurgica, se produjo un hecho de contundente rechazo
de los vecinos de la Ciudad de Cerrillos en Cérdoba por medio de una audiencia publica no
vinculante, a la instalaciéon de una planta de fundicion de metales ferrosos, manifestando que
deberia instalarse en la zona que corresponde, como un parque industrial, y no en donde se
encuentran las viviendas familiares. Mediante esta accion lograron el apoyo de los legisladores
locales y provinciales para evitar, momentaneamente, la instalacion. Al ser una empresa del rubro
industrial la que se vincula con un tema sensible de tratar por la sociedad, existe la posibilidad de
que se genera opinion sobre cualquier otra empresa del rubro industrial debido a la desinformacion.

(Pagina 12, 2022)

Diagnostico organizacional
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Figura 1: FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

-Falta de comunicacion estratégica en la gestion de calidad.

-Buena reputacién y posicionamiento en el rubro. -No cuentan con un Area de comunicacién, ni un
-Bisqueda de la excelencia y mejora continua. profesional especializado en el tema.

-Certificacién en Norma ISO 9001. -Comunicacién interna informal y verbal, entendida como
-Politica de Gestion de Calidad asociada a su propdsito. “traspaso de informacion”.

-Confianza, familiaridad y cercania entre empleados. -Herramientas comunicacionales tradicionales y

-Poca rotacion de de la fuerza laboral. rudimentarias.

-Capacitacion permanente. -Toma de decisiones centralizada en la Direccién. Poca
-Precios competitivos y calidad de productos. delegacion de tareas y responsabilidades.

-Fidelizacion de clientes, comunicacién cercana y cotidiana. -No se realizan feedbacks por parte de las distintas dreas.
-Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores. -Carencia de acciones de comunicacion externa y RSE.
-Relaciones cordiales con la competencia. - Resistencia al cambio y bajo nivel de educacién

tecnoldgica por parte de la fuerza laboral.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

. . . . . . -Crecimiento de la industria.
-Situacién econdmica, social y politica del pais. . . . L
-Impulso de politicas econdmicas nacionales y provinciales a

-Incertidumbre del sector con respecto al délar.
favor del rubro.

-Altos niveles de inflacion y tasa de interés mds alta desde la crisis
del 2001.

-Especulaciones por parte de la sociedad por desconocimiento
sobre el rubro y la empresa.

-Valoracion y apoyo de la Norma ISO por parte de la provincia
de Cordoba a empresas que quieran su primera Certificacién
ISO.

-Expansion y exportacion de productos.
-Competidores actuales y potenciales. P y exp ! P clos

. . -Posibilidad de mejorar canales de comunicacién internos y
-Falta de trabajadores capacitados en el rubro.

externos.

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis especificos segun el perfil profesional de la carrera

Para las Relaciones Publicas, la comunicacion constituye la herramienta fundamental a
través de la cual se obtiene informacion de la empresa y se detectan problematicas de diferente
indole. Analizar esta informacion desde el perfil profesional permite brindarle a la organizacion la
materia prima para la toma de decisiones que, de otra manera, se llevaria adelante por medio de la
intuicion.

Dentro de las herramientas que se utilizan profesionalmente se encuentran:

I- Mapa de publicos
Teniendo en cuenta la definicion de publico de Capriotti (2009): “conjunto de personas u

organizaciones que tienen una relacion similar y un interés en comuin con respecto a la organizacion
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y que, pueden influir en el éxito o el fracaso de esta” (pag. 172), se presenta el mapa de publicos

de MAN-SER S.R. L.:

Figura 2: Mapa de publicos de Man-Ser S. R. L.

Di ri
Gobierno e Accionistas

Camaras A
del sector :

Asesores

Bancos y
externos

entidades
financieras

Familiares
....... de
Competencia S, et empleados
(' --------- N
------- MAN-SER S. R. L.
Medios de Sindicato
comunicacion
Lideres de .:: "x' Proveedores

opinién

Potenciales Clientes

clientes

Sociedad ONG’s

Fuente: Elaboracién propia

A su vez, considerando que el objetivo del presente reporte de caso es el de realizar la
propuesta de un plan de comunicacion interna que acompafie la gestion de la Norma ISO, se
presentard un sub-mapa de publicos identificando aquellos claves, por su rol determinante para el

cumplimiento de este fin, debido a su nivel de influencia y de control de la informacion. También
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se realizard la jerarquizacion de estos, con respecto al esfuerzo comunicativo y de relacion con la

organizacion. (Universidad Empresarial Siglo 21, s. f.)

Figura 3: Sub-mapa de publicos de Man-Ser S. R. L.

MAN-SER EEssann
S.R.L. e

Administrativos

Fuente: Elaboraciéon propia
Publicos claves

e Directorio familiar: son la esposa y los tres hijos del fundador. Los hermanos tienen entre
30 y 50 afios, son profesionales con vision de negocio y proyeccion a futuro, con perfiles
de personalidad estructurada pero abiertos a ideas innovadoras. Conducen la organizacién
bajo una estructura jerarquica muy marcada. Se encuentran involucrados en todos los
procesos de decision y son quienes tienen el mayor control de la informacion. Cada uno de
ellos tiene a cargo tareas pertenecientes a las dreas mas importantes de la organizacion

como: el Directorio, Gerencia General, RRHH, Administracion y Ventas. De las que no
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cumplen un rol activo, son quienes tienen la tltima palabra, ya que forman parte de en todos
los procesos de decision. Existe falta de delegacion.

o FEmpleados: 90% hombres, de edad promedio 50 afos, de oficios técnicos, que mantienen
el mismo trabajo a través de los afios. Valoran la flexibilidad para permisos por cuestiones
personales. Con respecto a las tareas laborales, no participan en la toma de decisiones, pero
son consultados, en ocasiones, por cuestiones del dia a dia, aunque la decision final la tiene
el Gerente. Presentan dispersion geografica interna.

-Mandos medios: perfiles con formacion técnica, pero con falencias en las habilidades
blandas como en el manejo de equipo, resolucion de problemas, etc. Son 2 los responsables
de areas que no pertenecen a la familia y que, si bien responden por esa funcion, la toma de
decisiones es muy limitada, ya que la palabra final la tiene la Gerencia.

-Operarios: Personas rutinarias y acostumbradas a trabajar con maquinarias de manera
sectorizada, con funciones claramente definidas. Poseen conocimiento y experiencia del
rubro metalurgico, por el hecho de encontrarse muchos afios en la misma posicion. No estan
acostumbrados a trabajar con documentacion y procesos estandarizados, pero lo han ido
incorporando con el tiempo.

-Administrativos: son 2 personas que llevan adelante las tareas, pero no existe en el
organigrama un area especifica en el tema. No tienen poder de decision, sino que actiian
bajo las indicaciones de la Gerencia.

-Disefio: profesional de carrera, que forma parte de un area conformada inicamente por ¢l,
no tiene poder de decision, sino que actua bajo las directrices del Gerente.

-Asesores externos: Son profesionales de confianza y con buena reputacion, amigos del
padre o de la familia, que brindan un soporte externo a la organizaciéon en caso de

oportunidades de crecimiento.

Publicos detractores
Se analizaran debido a que pueden ejercer influencia negativa durante la implementacion
del plan de comunicacion, por lo que es necesario tenerlos identificados en pos de mitigar su

impacto:
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Empleados que presenten resistencia al cambio: se encuentran en todas las areas y puede
ocurrir debido a que estan muy arraigados a la cultura organizacional tradicionalista, y
manejan la premisa de que “las cosas se hacen de esta manera porque siempre se hicieron
asi”.

Empleados y mandos medios por su nivel de educacion: esta caracteristica que no tiene que
ver solo con la edad, sino también con el nivel de formacion, se presenta mayormente en
los operarios, pudiendo también incluir a mandos medios. Son personas que, por su nivel
de estudios y de relacionamiento con la digitalizacion, pueden presentar complicaciones a
la hora de manejar herramientas de comunicacion digitales.

Accionistas: Teniendo en cuenta que los accionistas son también quienes llevan adelante la
Direccion y gestion de la empresa, podria presentarse una barrera de entrada, al querer ver

resultados inmediatos, y al no llegar a comprender el concepto de comunicacion interna, la

importancia de la propuesta y de qué manera se benefician con la implementacion del plan.

II. Medios de comunicacion vigentes en la organizacion

Reuniones: para intercambiar informacion sobre asuntos de interés personal, necesidades
de los empleados, nuevas ideas, etc.

Panel de comunicacion: transmite la politica, los objetivos, los planes y decisiones
Comunicacion oral ascendente y descendente: lineamientos para que realicen tareas y
cumplan los objetivos diarios.

Manuales de procedimiento y actas.

ITI- Anélisis de identidad corporativa.

La base de la identidad corporativa tiene dos componentes fundamentales: la filosofia y la

cultura corporativas.

En el caso de la Filosofia Corporativa, la cual se compone de la mision, la vision y los

valores centrales de la organizacion (Universidad Empresarial Siglo 21, s. f.), como se mencion6

en la Descripcion de la situacion, ha sido definida por el fundador y mantenida por sus hijos al

asumir la Direccion. Por su parte, aportaron a la misma, la Politica de Calidad a raiz de la

Certificacion ISO 9001 (MAN-SER S. R. L., 2014), que le brinda un orden a la forma de trabajar.
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Con respecto a la Cultura Corporativa, teniendo en cuenta que esta conformada por el
conjunto de creencias, valores y pautas de conducta, es decir, el conjunto de cédigos compartidos
por todos o la gran mayoria (Universidad Empresarial Siglo 21, s. f.), teniendo en cuenta que los
accionistas, directivos y quienes llevan adelante la gestion de la organizacion son miembros de una
familia, la identidad de la organizacion es la de una empresa familiar. Los empleados poseen un
estilo cultural de gestion arraigada, como consecuencia de que la mayoria son parte de la historia
de la Empresa. Su experiencia en el rubro la han ido desarrollando junto con el desarrollo y
crecimiento de la organizacion. Con respecto al trato y la interaccidon cotidiana, tanto entre la
Direcciéon y los empleados, como entre los empleados mismos, es familiar y cercana, por este

motivo se puede ver dificultada la capacidad de separar situaciones personales de las laborales.

IV- Anélisis de entrevistas
e Entrevista a Julian Mansilla, Gerente en Man-Ser S. R. L.:

Es quien posee el conocimiento macro de la organizacion y una marcada vision del negocio
operativo, teniendo en cuenta que creci6 recorriendo los pasillos de la empresa. Manifiesta que
venian de una Direccion mas paternalista, donde el poder de decision se encontraba centralizada
en una unica persona, su padre.

A partir de la nueva gestion, la toma de decisiones se divide entre los hijos y la esposa, lo
que generd un cambio cultural al cudl los empleados y clientes tuvieron que adaptarse. Sostienen
que fue importante la reputacion que tenia su padre para poder mantenerlos.

El perfil del fundador es de lider natural ya que desde nifio recorria la planta y los empleados
lo conocen desde siempre. Si bien mantienen una cultura familiar, manifiesta que ¢l junto con sus
hermanos quisieron aportar un cambio de mentalidad con las Normas ISO, para lograr una forma
de trabajo diferente. En un principio los empleados mostraron resistencia a trabajar de manera mas
ordenada y estandarizada.

Con respecto a los clientes grandes, sostiene que es clave el trato personal, ya que es lo que
mas valoran y lo que les abre muchas puertas. Una premisa que destacan junto con su hermana es
que son una “empresa familiar chica que esta entre dos grandes”, refiriéndose a que son el eslabon

que esta en el medio grandes proveedores y clientes.
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La clave para ellos es humanizar la empresa siendo que, detras de toda organizacion estan
las personas. Los distingue la post venta y mostrar que siempre estan para sus clientes.

Dentro de los desafios que tienen a futuro se encuentra la idea de diversificar la cartera de
clientes, lo que incluye abrir una nueva unidad de negocios, y empezar a implementar Tecnologia
IOT dentro de sus maquinarias, para brindarles mayores servicios.

De la entrevista del Sr. Julidn Mansilla, se desprende su marcada filosofia de mejora
continua con foco en la vision del negocio y en lo operativo, la cual transmite y hace a la cultura
organizacional, sin perder el foco en las personas. Se identifica que la Direccion mide todo desde
el punto de vista productividad, lo que denota que, a la hora de enfocar la propuesta, serd necesario
presentarles estratégicamente coémo se beneficiaria desde el punto de vista resultados, con la

implementacion del plan.

e Entrevista a Melina Mansilla, responsable de Administracién y del Area de ventas en Man-

Ser S.R. L.:

En su discurso menciona que la principal fortaleza de la organizacion es su cartera
diversificada de clientes. Sostiene la misma premisa que su hermano: “detras de las empresas hay
personas”, por eso su foco se encuentra en la comunicacion con el cliente, en el servicio post venta
y en el acompafiamiento.

Desde el punto de vista de Recursos Humanos, el principal desafio es humanizar su gestion
diaria, ya que los empleados hoy en dia valoran que se contemplen situaciones personales y sean
flexibles en los horarios por estos motivos, esto es lo que hace que puedan mantener a las personas
en el equipo. Algunos ejemplos de los permisos para situaciones personales se encuentran los
partidos de futbol de los hijos, poder retirarse para sacar entradas para eventos, etc.

Presentan poca rotacion de la fuerza laboral, pero falta personal con competencias para
mandos medios que tengan formacion técnica y habilidades blandas como el manejo de equipos,
resolucion de problemas, etc.

Con respecto a la comunicacion interna, menciona que los ayudo la Certificacion ISO a
“darle forma a las comunicaciones que antes eran informales”, brindandoles documentos
especificos que detallan el procedimiento correspondiente para cada necesidad. Un ejemplo es la

comunicacion interna operativa en donde los operarios no pueden comenzar a trabajar sin antes
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tener una orden de trabajo, a lo cual no estaban acostumbrados, pero cuando van viendo los
resultados pueden percibir los beneficios.

Con respecto a las reuniones personales, las usan a la hora de desarrollar un nuevo proyecto
o cuando se genera un ingreso nuevo para presentarlo a todo el equipo.

Dentro de los desafios que tienen a futuro se encuentra poder reclutar personal con
competencias técnicas.

Con respecto a la entrevista realizada a la Sra. Melina Mansilla, se pudo percibir una clara
intencion de comenzar un cambio cultural, en busca de que los empleados puedan sentirse mas
acompafiados. Reconoce que una de las principales fortalezas son los procedimientos ISO que le
brindaron un orden al interior de la organizacion, pero se hace evidente que relacionan el

significado de comunicacion interna con el de traspaso de informacion estandarizada.

Al ser ambos partes de los accionistas de la empresa y quienes llevan adelante la gestion
empresarial, esto es un punto a favor a la hora de generar una propuesta, por la posibilidad de tener

linea directa y cercana con quienes toman las decisiones.

Marco teorico

A continuacion, se abordaran los conceptos claves, necesarios para lograr una correcta
comprension de la problematica y las soluciones que se desarrollaran a lo largo del presente reporte
de caso.

A fin de comenzar con las definiciones, se considera acertado abordar los conceptos desde
el perfil de Relaciones Publicas y su correspondencia con la Certificacion de la Norma ISO,

teniendo en cuenta el objetivo de este plan.

Cultura organizacional y cultura de calidad

Para comenzar, es indispensable ahondar en este concepto entendiéndolo, en resumidas
palabras, como el sistema de creencias, valores y normas compartidas que guian el comportamiento
de las personas en una organizacion (Capriotti, 2009). Estas reglas del juego no escritas

caracterizan el estilo, la personalidad y el clima de la empresa (Elias & Mascaray, J., 2003).
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En Man-ser, el sistema de significados compartidos por sus miembros (Robbins, 2002), es
el de una empresa familiar debido a que, quienes llevan adelante la direccién y gestion de la
organizacion, son miembros de una familia y, sus empleados, son parte de la historia de la
Empresa, ya que se han desarrollado junto con el crecimiento de la organizacion, por lo que poseen
un estilo cultural de empresa familiar muy arraigado.

Pero la cultura no es una realidad estatica, sino que se ve modificada con el paso del tiempo,
a medida que acompafia la evolucion de la propia organizacion y la de su entorno (Cuenca &
Verazzi, 2018). En el caso de estudio, el cambio de gestion de la nueva Direccion junto con la
incorporacion de las Normas ISO que aportan una nueva mentalidad, se suman a la propia
evolucion del entorno por los cambios tecnoldgicos que acontecen en la actualidad, lo que repercute
en su cultura organizacional.

Estas variaciones en el entorno presentan un nuevo contexto para las organizaciones que se
encuentra caracterizado por un mayor acceso a la informacion, una dindmica mas participativa, la
interaccion sin jerarquias, la construccion colaborativa de contenidos de comunicacion, la voluntad
de escucha y el acceso igualitario en forma de redes para expresarse (Formanchuk, 2010). Lo antes
mencionado plantea la necesidad de trabajar la cultura en la integracion de tres variables: la
apertura, la flexibilizacion y la escucha. Esto es antagonico a lo que sucede actualmente en Man-
ser, debido a su estructura jerarquica muy marcada, su comunicacion interna operativa, en funcion
del modelo de gestion, por lo que se presenta como gran desafio para trabajar en este plan.

A su vez, al tratarse de un modelo organizacional ISO, se refuerza la necesidad de incluir
la cultura organizacional como elemento esencial para la implementacion del sistema de gestion
de calidad. Y esto se refiere a una cultura de calidad, la cual se puede definir, segin Humberto
Cantt Delgado (2001), como:

“El conjunto de valores y habitos que posee una persona, que complementados con el uso
de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacion
a afrontar los retos que se le presenten en el cumplimiento de su mision.” (Canta Delgado, 2001,
pag. 382)

Las caracteristicas de este tipo de cultura, son aspectos presentes en Man-Ser, como su
filosofia de mejora continua con foco en la vision del negocio y en lo operativo. Gonzalez Gonzélez

(2000), en linea con Cantt, describe que este tipo de cultura implica la adopcion de una manera de



23

pensar y actuar de todas las personas que integran la organizacion, y sefialan los valores que se
deben reflejar en consonancia con el tipo de cultura de calidad, los cuales también se reflejan en
Man-ser, entre los que se encuentran:

“interés continuo por el desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, permanencia
de largo plazo en la empresa, respeto y buen uso del tiempo propio y de los demas y un
comportamiento acorde con el «decalogo del desarrollo» (limpieza, puntualidad, responsabilidad,
deseo de superacion, honradez, respeto al derecho de los demas, a la ley y a los reglamentos, gusto
por el trabajo, afan por el ahorro y la inversion).” (Gonzalez Gonzalez, 2000, pag. 110)

Trabajar de acuerdo a un Sistema de Gestion de Calidad demanda la existencia de una
cultura en la que los publicos internos se encuentren alineados en estos aspectos. Y, como
mencionan Brandolini y Gonzalez Frigoli (2009), “la cultura debe ayudarse de la comunicacion
interna para generar el espacio participativo en el que se puedan consolidar valores compartidos

por toda la empresa.” (pag. 28)

Comunicacion interna y comunicacion interna segun Norma ISO 9001

Para comenzar, resulta pertinente definir estos conceptos, considerando que este reporte
estd dedicado a comprender y optimizar la comunicacion interna de una organizacion bajo un
modelo ISO.

El concepto de comunicacion interna tiene un papel fundamental ya que sera el eje de este
trabajo final, por ese motivo, al hablar de “comunicacién” es preciso aclarar que se refiere a una
parte integral de la actividad de la empresa y basica para el éxito en todas las areas del negocio,
por ende, bien gestionada aporta una verdadera ventaja competitiva (Berceruelo, 2014). Si bien
Man-Ser logré certificarse, en la préctica le cuesta enmarcar y volcar en su cultura, de manera
estratégica, el Sistema de Gestion de Calidad, y esto ocurre como consecuencia de no haberlo
acompafiado de una gestion estratégica de la comunicacion interna, que le permitiera utilizarla
como herramienta para lograr una mayor eficiencia en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Al interior de la organizacion, de manera planificada o no, la comunicacion siempre estuvo
presente en todo tipo de organizaciones, debido a que todo y todos comunican dentro de la empresa

(Cuenca & Verazzi, 2018). Todo lo que se dice y se hace, es un mensaje, especialmente las acciones
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y decisiones. Todo significa, todos son comunicadores, lo sepan o no (Formanchuk, A., s.f.) y, en
el presente reporte de caso, se puede identificar que la Direccion considera que existe algiin un tipo
de planificacion en este sentido, por los aportes de la Certificacion ISO en darle forma a las
comunicaciones que antes eran informales, pero no se tienen en cuenta las falencias que se
presentan, por ejemplo, en lo que refiere al didlogo entre los miembros de la organizacion, donde
predomina lo verbal, ascendente y el caracter pasivo, lo que genera diferentes expectativas e
incertidumbre en la fuerza laboral.

En la actualidad, la comunicacién interna dejo de ser concebida como la entiende la
Direccién de Man-ser, es decir, como una herramienta para transmitir sus puntos de vista o para el
traspaso de informacion, sino que se convirtié en un elemento estratégico e indispensable para que
todos los miembros de la organizacion puedan tener una vision compartida (Elias & Mascaray, J.,
2003). Tanto es asi que se la considera como una "red de conversaciones en las cuales tienen
importancia el interés comun y el debate, y no las posiciones jerarquicas", y esto surge a raiz del
crecimiento de los medios sociales al interior de las organizaciones (Formanchuk, 2010). En Man-
ser, continlan muy marcadas estas posiciones en el aspecto comunicacional, y esto se puede
identificar cuando, por ejemplo, la fuerza laboral s6lo es consultada con el fin de resolver
situaciones operativas puntuales, perdiendo la oportunidad de obtener puntos de vista que
enriquezcan el proceso.

La logica comunicacional, hoy en dia, es multidireccional debido al constante avance de la
tecnologia, donde confluyen de forma simultanea y dindmica mensajes descendentes, ascendentes,
horizontales, vehiculados en formatos escritos, audiovisuales, presenciales y no verbales (Cuenca
& Verazzi, 2018). Capriotti (2009) sostiene que estos nuevos canales interactivos de comunicacion
facilitan el flujo multidireccional de informacién entre todos los niveles de una organizacion. Esta
logica no es la que esta presente en MANSER, ya que los medios de comunicacion utilizados son
tradicionales, rudimentarios y escasos.

Crear comunidad dentro de la organizacion y conseguir un espacio de didlogo que satisfaga
las expectativas tanto de la direcciéon como de los empleados, dejando poco a poco atrds las
aproximaciones jerarquicas y burocraticas, para abrir el paso a estructuras cada vez mas
horizontales, abiertas y transparentes, es lo que contribuird a mejorar las falencias

comunicacionales del presente reporte de caso. Y la forma de lograrlo es encauzando la estrategia
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de comunicacion interna en la estrategia general de comunicacion que, a su vez, debe estar alineada

con la de negocio de la compaiia. Si no existe esta alineacion, se producirdn incoherencias que

afectaran tanto a la imagen como a la buena marcha de la empresa (Asociacion de Directivos de

Comunicacion, 2021)

Se suma a esto que, al trabajar bajo un modelo de gestion ISO, es preciso que la Direccion
de Man-Ser se valga de la comunicacién interna para poder implicar a los colaboradores en el
compromiso de gestion de calidad, ya que la Norma ISO, en relacion a esta cuestion, requiere de
una serie de condiciones y aplicaciones que son necesarias destacar.

Para comenzar, el numeral 5.5.3 de la Norma internacional ISO 9001, que esta dedicado a
la comunicacion interna indica que: “la alta direccién debe asegurarse que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se
efectlie considerando la eficiencia del sistema de gestion de calidad.” (Norma internacional ISO
9001:2008., 2008)

Por su parte, el capitulo 7 de la misma, describe que la organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para que el personal mejore las competencias, para la toma de
conciencia, la comunicacion, y sobre como se registra la informacion documentada, con el objetivo
de que esto sirva de apoyo y soporte en la organizacion, para el logro de los objetivos del sistema
de gestion de la calidad (Norma internacional ISO 9001:2008., 2008). De lo antes mencionado, se
destacan para el caso en cuestion, los requisitos:

e 7.4 - Comunicacion: el cual indica la importancia de establecer comunicaciones internas entre
los distintos niveles y funciones de la organizacion, con el objetivo facilitar una serie de
elementos entre los que se encuentran el entendimiento, el alineamiento y la cooperacion de
todos, para asegurar la implementacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Es
responsabilidad de la organizacion definir la metodologia mas adecuada para llevarlo a cabo.
(Norma internacional ISO 9001:2008., 2008)

e 7.3 - Toma de conciencia: el cual, independientemente del método elegido para transmitirlo,
tiene como objetivo que los colaboradores se hagan conscientes de la politica y objetivos de
calidad y como contribuyen a estos, ademas del impacto en el incumplimiento de los requisitos

que le son pertinentes. En esta linea las organizaciones y las empresas necesitan determinar
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quiénes son, todas y cada una de las personas que trabajan bajo su control, e identificar las
formas mas adecuadas de asegurar su conciencia. (Norma internacional ISO 9001:2008., 2008)

Ademas, el capitulo 9 habla sobre el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del
sistema de gestion de calidad, para poder garantizar el correcto desempefio y la eficacia del mismo.
En este se menciona la necesidad de adquirir informacion fiable de los indicadores de proceso, de
los informes de auditoria, de las no conformidades y reclamaciones detectadas, de los resultados
de encuestas o cuestionarios a clientes o partes interesadas, etc. Esto tiene foco en la mejora
continua, y se basa en la toma de acciones planificadas a raiz de los resultados obtenidos.

Las acciones para llegar a cumplir con estos requisitos son intangibles y necesitan de la
definicion y ejecucion de una acertada estrategia de comunicacion, para que la politica pueda
difundirse y entenderse por todo el personal de la empresa, tal y como lo requiere la norma. (Norma
internacional ISO 9001:2008., 2008)

Un proceso eficaz de comunicacion interna contribuye al éxito del sistema de gestion de
calidad, y muchos de los problemas comunicacionales que se presentan en el reporte de caso, tienen
su origen en una comunicacion deficiente. Y aqui es donde se deduce la necesidad de que un
profesional de la comunicacion pueda intervenir en materia de comunicaciones internas en el marco

de la Certificacion de la Norma ISO, cuyo rol actualmente no existe en la organizacion.

Relaciones Publicas e Intraemprendedor

La importancia y necesidad de contar con la actuacion de las Relaciones Publicas deriva en
el hecho de que son un aspecto clave para conectar las necesidades de la institucion y sus publicos.
Se “traducen en un esfuerzo permanente en el ambito del comportamiento y la informacion, buscan
establecer y mantener unas relaciones de confianza entre la empresa y sus diferentes publicos,
directa o indirectamente relacionados con alguna de las funciones de la empresa” (Philippe, 1998,
como se citd en Dircom, 2012, pag. 28). En este reporte de caso, se trataria de la integracion mutua
entre una Man-Ser y su publico interno. (Xifra; 2005)

Por su parte, Wilcox, Cameron y Xifra (2006), pusieron su foco en la funcion directiva que
sostiene que:

“(...) permite establecer y mantener lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y

cooperacion mutua entre una organizacion y sus publicos; implica la resolucion de problemas;
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ayuda a los directivos a estar informados y poder reaccionar ante la opinion publica; define y
destaca la responsabilidad de los directivos que deben servir al interés publico; ayuda a la direccion
a mantenerse al dia y a utilizar los cambios de forma efectiva, sirviendo como un sistema de alerta
para ayudar a anticipar las tendencias; utiliza la investigacion y técnicas de comunicacion éticas
como principales herramientas”. (pag. 7)

La organizaciéon en estudio no cuenta en su conformacidon con un profesionales de
comunicacion por lo que, teniendo en cuenta la importancia de esta funcion, pierdan la posibilidad
de contar instrumentos efectivos que aporten a la direccion y gestion empresarial.

Ademas, cabe mencionar como el perfil de un profesional de Relaciones Publicas al interior
de una organizacidon, condice con el de un intraemprendedor, por encontrar alineadas sus
caracteristicas con lo que se espera de un profesional de la comunicacion en una funcion directiva,
entre las que se encuentran “(...) alto grado de dinamismo, iniciativa, autonomia, independencia y,
a la vez, responsabilidad” (Freire, jLibre! El camino emprendedor como filosofia de vida., 2014,
pag. 80). A su vez se distinguen por ser quienes incuban proyectos innovadores, siempre con el
foco en los objetivos estratégicos, que coadyuven a la eficacia y eficiencia del emprendimiento, y
para el caso de una empresa bajo un modelo ISO, son quienes aportan en la busqueda de la mejora
continua a largo plazo. Man-ser no tiene acompaiiados de profesionales en materia de
comunicacion, sus procesos implicados bajo el modelo de Gestion ISO, que puedan colaborar
desde la innovacion en lograr mayor eficiencia en la ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad.

Todo esto denota como incorporar el tratamiento de la comunicacion interna por parte de
un profesional en la materia, permite elevar los niveles de entendimiento del publico interno con
la organizacion, a partir de la implementacion y desarrollo de estrategias innovadoras acordes a la
cultura y realidad organizacional, lo que repercutiria en el consecuente compromiso de su publico

interno con la politica de calidad y el modelo de Gestion ISO.

Similitudes entre Emprendimiento y Pymes
Las pymes y los emprendimientos se diferencian por muchas cosas, pero en este caso, es
necesario destacar que, en muchas otras, se asimilan por las trabas y dificultades a las que se

enfrentan.
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Con respecto a lo que tienen en comun, las pymes son organizaciones que muchas veces
nacen como emprendimientos que van escalando y tomando vuelo, pero conservan en su seno el
concepto del emprendedor y su empuje. Surgen en su mayoria gracias a un emprendedor con
espiritu de independencia que, por necesidad o conviccion, impulsa su propia iniciativa.

Un emprendedor es considerado una persona que detecta una oportunidad y crea una
organizacion (...) para encararla, con una personalidad proactiva, creativa y dispuesta a asumir
riesgos (Freire, 2004). Pero sobre esta definicion, el académico Howard Stevenson en 1980 aportd
una postura diferente al considerar que, crear una empresa, no es suficiente para ser considerado
emprendedor. Ademds de crearla, se requieren caracteristicas como la busca continua de
oportunidades y la necesidad de innovar, no s6lo creando servicios o productos nuevos, sino
también generando nuevas formas de produccion o de llevar adelante la gestion organizacional
(Castillo, 1999).

El espiritu emprendedor es lo que los destaca, entendiéndolo como las caracteristicas de la
personalidad que se manifiestan en el modo de pensar y actuar relacionada con la bisqueda y el
aprovechamiento de las oportunidades. Esto supone que, quienes poseen estas caracteristicas se
distinguen por ser capaces de lanzar nuevos proyectos con autonomia, de asumir riesgos con
responsabilidad, con intuicion, por tener proyeccion al exterior y la capacidad de reaccionar y
resolver problemas (Direccion General de Politica de la pequefia y mediana empresa, 2003). Y este
espiritu se puede dilucidar en el fundador de Man-ser, quien no solo aprovech¢ la gran oportunidad
que se le presentd de fundar su propia empresa, sino que construyd el camino para ampliar su
cartera de productos, crecer escalonadamente y competir en el mercado internacional.

En linea con esto, se puede destacar como los fundadores de organizaciones se caracterizan
por tener una alta cuota de espiritu emprendedor, al corresponderse la vision organizacional con
su suefio. Como dice Arrieta (2013), “convertirse en emprendedor supone la posibilidad de
perseguir muchos suefios” (pag. 12) y, Andy Freire (2004), se suma a esta nocion de ir detras de
los suefios, al manifestar que “emprender es mucho mas que crear una empresa o0 una organizacion:
es cumplir un suefo” (pag. 20).

Los Directivos, sean fundadores o sucesores de una empresa familiar, son empresarios y, a
su vez, emprendedores debido a que, motivados por estos suefios, guian y desarrollan el inicio de

su proyecto o emprendimiento, hasta convertirlo en una pyme o empresa, cuyos suefios iran
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convirtiéndose en el hilo conductor que continuara transmitiéndose a las proximas generaciones, a
través de la vision organizacional (Ward, 2006). Y esta es la descripcion de la historia de la
organizacion, donde se puede identificar como este espiritu emprendedor estuvo siempre presente
en su fundador, y luego en sus hijos, quienes continuaron su legado impulsando y escalando aun
mas el negocio.

El espiritu emprendedor es uno de los principales factores que da origen y, a la vez, explica
el crecimiento de las empresas familiares. El empuje del fundador, motivado por cumplir su suefio,
da comienzo al desarrollo de la organizaciéon, y el animo de emprender las siguientes
generaciones, al aportar cambios sustanciales, como inversion en tecnologia, optimizacién en los
procesos productivos, contratacion de expertos o asesores externos, entre otras cosas, contribuye a
la profesionalizacion de la empresa. Y, en este empuje, deseo de innovar, evolucionar y crecer de
las micro, pequefias y medianas empresas hacen que dia a dia busquen la mejora continua en sus
actividades y procesos, reflejando su interés en la obtencion de certificaciones mundialmente
reconocidas como es la ISO 9001 (calidad) para destacarse.

Pero, si bien estas Normas pueden aplicarse en cualquier tipo de organizacion, muchas
veces los enfoques planteados hasta el momento pueden estar mas centrados en las grandes
empresas, planteando un panorama distinto para emprendimientos y pymes (Larsin & Kerr, 2007).
Y es aqui donde se centra la similitud de las trabas y dificultades a las que se enfrentan tanto pymes
como emprendimientos.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad requiere de la ejecucion de un
conjunto de procesos y procedimientos sistematicos transversales a toda la organizacion, centrado
en la busqueda del mejoramiento continuo y, para llevarlo a cabo, requiere de recursos humanos,
financieros y técnicos, donde surgen ciertas barreras que pueden dificultar el proceso y su

cumplimiento, tanto para la pyme como para los mismos trabajadores (Duque Aguilar, 2002).

Si bien muchas Pymes logran igual la Certificacion ISO 90001, como ocurrié con Man-ser,
por otro lado, les cuesta enmarcarlas y volcarlas en la cultura de una manera estratégica, al no ser
capaces de identificar con precision la modalidad que requiere su cultura organizacional para lograr
una implementacion acorde a sus caracteristicas y necesidades, ni a su nivel de cultura

emprendedora, lo que resulta en una aplicacion burocratica, en lugar de que el sistema de gestion
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sirva para enfrentar la dindmica real de la organizacion y aprovechar ciertas ventajas inherentes
de las pequefnias empresas (por ejemplo, sistemas de comunicaciéon no complejos, cercania), para
seleccionar adecuadamente las tacticas y acciones que aporten a una gestion estratégica del
Sistema.

La obtencion de un sello de calidad no significa la resolucion de todos los problemas para
una Pyme, de hecho, para ciertas organizaciones que lo consiguen, las expectativas trazadas
inicialmente no suelen cumplirse. Implementar un proceso de certificacion lleva a optimar las
practicas y formas de organizarse en las empresas lo cual, de modo implicito, se hace necesario
mejorar la comunicacion organizacional. Y, aunque la comunicacion juega un papel fundamental
para la gestion estratégica del Sistema de Calidad de las empresas, en las PyMEs, atin se no se le
otorga un lugar muy relevante, tal y como ocurre con Man-ser.

De la integracion de estos dos conceptos, se puede dilucidar como un profesional de
Relaciones Publicas, puede aportar en la obtencion de resultados extraordinarios a nivel
organizacional, en el marco de la eficacia y eficiencia del emprendimiento o pyme, y para el caso
de una empresa certificada, a partir de tacticas y estrategias innovadoras, coadyuvar en la busqueda

de la mejora continua a largo plazo.

Diagnostico y discusion
Declaracion del problema
A raiz del analisis realizado se pudo observar que si bien MAN-SER cuenta con la
certificacion de la Norma ISO 9001, los procesos implicados a cumplir con los estandares de
calidad no estan acompanados de profesionales en materia de comunicacion que, basados en un
Plan de Relaciones Publicas, puedan gestionar y coordinar de manera estratégica la comunicacion
al interior de la organizacion, en busca de lograr mayor eficiencia en la ejecucion del Sistema de

Gestion de Calidad, y colaborar con el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Justificacion del problema
Se exponen a continuacion todos los &mbitos de la empresa MANSER S. R. L. en los que

se presentan distintas falencias, como consecuencia de no haber considerado un plan de Relaciones
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Publicas desde los inicios: en sus politicas formales, la comunicacion interna estd orientada a
mantener documentados los procedimientos, solamente, con el fin de cumplir con las exigencias
de la Certificacion ISO y de llevar adelante el control y verificacion de los procesos; en lo que se
refiere al didlogo entre los miembros de la organizacion, predomina lo verbal, ascendente y el
caracter pasivo, cuyo fin es unicamente el de transmision de informacion, lo que genera diferentes
expectativas e incertidumbre al respecto entre los colaboradores, desaprovechando la oportunidad
de utilizarla para interactuar y obtener retroalimentacion de su publico interno; los canales de
comunicacion son tradicionales, rudimentarios y escasos, y pierden la posibilidad de aprovechar
las facilidades y beneficios que brinda la comunicacion digital; el fomento de la cultura corporativa
es escasa o nula, lo que repercute de manera negativa en el clima laboral; no presentan acciones
que incentiven el sentido de pertenencia y afiancen los vinculos entre colaboradores.

En lo que respecta especificamente a la Certificacion, no existen acciones para difundir la
informacion clave del Manual de Calidad, como lo requiere el requisito de comunicacion, y
tampoco disponen de recursos comunicacionales, a partir de los cuales, los trabajadores puedan
reforzar la “toma de consciencia” y mejorar sus competencias, tal y como lo determina la Norma.
Por otra parte, no cuentan con un plan de comunicacién interna que puedan utilizar como
instrumento a la hora de llevar adelante el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del sistema
de gestion de calidad, indispensable para dar cumplir con los estandares solicitados, que los ayude
a tomar decisiones estratégicas con foco en la mejora continua

Si aceptamos el precepto que planted Capriotti (1999) de que “todo comunica en una
organizacion” (pag. 2), si la comunicacién se gestiona estratégicamente, se convierte en una
herramienta clave, cuyo resultado es una mayor integracion y sentido de pertenencia, que se traduce
en una sinergia al momento de alcanzar los objetivos organizacionales.

Por el contrario, al no contemplar una politica de comunicacion estratégica, aparecen como
consecuencia los factores antes mencionados, que repercuten en el desempefio de la actividad y en
el de la produccion, debido a que tanto la efectividad como el buen rendimiento de una empresa
dependen, plenamente, de una buena comunicacion organizacional.

Al igual que con la calidad, aspecto mas que importante en empresas de servicios como

MANSER, la comunicacion se hace patente, cuando se atiende el costo que implica la no-
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comunicacion, involucrando problemas como descoordinacion, duplicidad de funciones, y mal
clima laboral.

Sumado a eso, al no contemplar dentro de la cultura de la organizacion, desde sus
comienzos, con una politica de comunicacion interna proactiva, con herramientas eficaces y
espacios para todas las voces, en el momento de una crisis sobrevendra el caos interno.

Como toda actividad con pretensiones de €xito, la gestion de los procesos comunicacionales
al interior de la organizacion requiere de una planificacion.

Tal y como mencionaron Wilcox, Cameron y Xifra (2012) la planificacion, en un plan de
Relaciones Publicas, es eso que define qué hay que hacer, por qué y, a través de qué acciones hay
que llevarlo a cabo. Bien gestionado, generara sentimientos de pertenencia y participacion, donde
se trabajard “con la camiseta puesta”, integrandose con espiritu de equipo y servird como
instrumento para la toma de decisiones, a partir de informacion obtenida de un diagnostico previo,
y no en la mera intuicion.

Es asi que, que es importante retomar el hecho de que el ejercicio de las Relaciones Publicas
debe ser considerado como una parte integral de la gestion de una organizacion para apuntar al
éxito (Black, 2000). Por este motivo es relevante abordar la problematica planteada, en base a un

Plan de Relaciones Publicas internas, que sea conducido por un profesional idoneo en la materia.

Conclusion diagnostica

Por todo lo antes expuesto, se hace imperiosa la necesidad de poner en marcha un plan
estratégico de comunicacion interna, acorde a la realidad de Man-ser, que pueda, a partir de un
diagndstico comunicacional, ofrecerle a la empresa un trabajo planificado, sistematico y sostenido
en el tiempo.

Esto se convertiria en un instrumento efectivo dentro de la gestion empresarial, al crear
valor agregado y colaborar con el logro de resultados claves, tanto en efectividad, mejora continua,
innovacion, diferenciacion de gestion y desempefio, motivacion del personal, lo que repercutird

directamente en la productividad y calidad empresarial.
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Plan de implementacion
El plan de Relaciones Publicas internas propuesto sera exhaustivo, abarcativo y
multidisciplinario, haciendo foco en diferentes canales, vectores de comunicacion y areas de
actividad, para lograr una mejora integral de la situacion diagnosticada. Mediante la escucha
permanente, la creatividad al momento de pensar soluciones y la evaluacion constante para la
deteccion de oportunidades de mejora se ha desarrollado una planificacion y una cantidad de

instrumentos alineados bajo ese horizonte.

Objetivo general
Optimizar la comunicacion interna de Man-ser SRL para lograr mayor eficiencia en la

gestion del Sistema de Calidad y contribuir al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Objetivos Especificos
e Promover la comunicacion cercana, asertiva y con vocacion de equipo, entre la direccion
y los empleados, a partir de la cual se resalte la importancia de cada uno de ellos ante la
Certificacion.
e Generar recursos y espacios significativos de aprendizaje sobre los conceptos claves de la
Norma ISO 9001 y los procedimientos implicados en el Manual de Calidad.

e Afianzar la cultura organizacional de calidad y el espiritu de pertenencia.

Alcance

e De contenido: se abordan temas pertinentes a las relaciones publicas, la comunicacion
interna y la cultura organizacional de calidad en base a la Norma ISO 90001.

e Ambito geografico: campo de aplicacion sera la ciudad de Cérdoba, donde se encuentra
radicada la empresa Man-ser S. R. L. Debido a que las tematicas abordadas suelen estar
presentes en organizaciones similares, por ser de rubros industriales y tener el foco en la
Certificacion de Calidad, este instrumento podria ser aplicable a nivel Nacional, con la
debida adaptacion o adecuacion a las caracteristicas propias de cada organizacion.

e Temporal: la planificacion, ejecucion y evaluacion del plan se abordard en un periodo de

un afio y medio, comenzando en enero 2023.
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Limitaciones

A lo largo del diagnostico realizado no se presentaron dificultades o limitaciones que

pudiesen afectar la ejecucion del plan.

Plan de Relaciones Publicas Internas

La vision de negocio, la confianza y responsabilidad, y la actitud de excelencia y calidad

son caracteristicas presentes en los miembros de Man-ser S.R.L. Por este motivo es que se pusieron

en valor las fortalezas destacadas, como foco en el concepto “SOMOS MANSER, SOMOS

CALIDAD”, premisa que integra, bajo su paraguas, las iniciativas que se propondran. Con esa base

se enfocaran las tacticas, para que lleguen a todas las personas que integran la organizacion, a través

de tres ejes:

1.

3.

Gente de calidad: representa la valorizacion del rol de los colaboradores como
protagonistas, la necesidad de comprometerlos, poniendo en valor lo que los enorgullece y
representa, y fortalecer la comunicacion con el fin de acercarlos a la organizacion y facilitar
su identificacion con la misma.

Calidad, luego existo: manifiesta la necesidad de que los colaboradores puedan continuar
con el desarrollo y el interés por la alta calidad, compromiso con la excelencia en el servicio
a clientes y compaiieros, y la busqueda del mejor resultado, a partir de recursos especificos
les sirvan de soporte dia a dia.

Man-SER 1SO: se refiere a la necesidad fomentar la cultura de calidad entre los
colaboradores, de comprometerlos y hacerlos participes de esta, a partir de propuestas que

promuevan su desarrollo, bienestar y espacios para compartir experiencias enriquecedoras.

Estas tacticas colaboran, de una manera u otra, con el desempeio de los 3 objetivos

especificos para dar cumplimiento al objetivo general.
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Figura 4: Plan de Relaciones Publicas internas — “Somos Man-ser, somos calidad” para Man-Ser
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Fuente: Elaboracién propia

El plan de Relaciones Publicas Internas que se propondré a continuacién serd exhaustivo,
abarcativo y multidisciplinario, haciendo foco en diferentes canales, vectores de comunicacion y
areas de actividad, para lograr una mejora integral de la situacion diagnosticada. Mediante la
escucha permanente, la creatividad al momento de pensar soluciones y la evaluacion constante para
la deteccion de oportunidades de mejora se ha desarrollado una planificaciéon y una cantidad de

instrumentos alineados bajo ese horizonte.

Plan de Relaciones Publicas Internas- “SOMOS MANSER, SOMOS CALIDAD”.

Tactica 1: Gente de calidad
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Accion 1: Certificamos tu comprom-ISO.

Descripcion de la accién: tiene como fin dar un comienzo formal a las etapas previas y pasos
siguientes a las auditorias internas y/o a la recertificacion. Mediante una situacion simbdlica se
buscaré el compromiso del empleado ante el nuevo proceso, y se presentaran los nuevos medios
de comunicacion que se utilizaran para darles un seguimiento personalizado y soporte ante las
necesidades que presenten, en lo que refiere a los procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad.

Para comenzar la accion se requerira de la compra, por Unica vez, de pantallas digitales, ya que es
un medio muy apropiado para cuando se necesitan generar comunicaciones de impacto, llamativas,
masivas o para instalar un tema en la agenda interna. Las mismas estaran ubicadas en los rincones
mas circulados y los lugares claves de la empresa, para que puedan acceder a la comunicacion el
100% del publico interno. Estas seran de gran uso para futuras acciones.

Una vez dispuestas, se generara una situacion de “falsa alarma”, donde se citard a todos los
empleados, a una hora puntual a que se coloquen frente a las pantallas, con motivo de informarles
un cambio importante y urgente a nivel operativo. Se reproducird un video en el que aparecera el
presidente de Man-ser, mostrando una situacion de incertidumbre y seriedad, mientras se encuentra
escribiendo una nota a mano. Seguido a esto, los convocard a la Sala principal de Reuniones. El
misterio se develara con la recepcion de las personas en un evento sorpresa, donde se les entregara
de un kit personalizado, que contendra un poster con los principios, mision, vision y valores
organizacionales, y la carta escrita a mano por el presidente, que expresara la importancia de la
cultura de calidad, trayectoria de la institucion, y el rol clave que juega el compromiso de cada uno
de ellos para hacerlo posible. Se los invitard comprometerse con estos valores y la politica de
calidad, y concientizard sobre la importancia, no s6lo realizar su trabajo sino también unirse a la
filosofia de la gestion de la calidad.

Mediante un acto simbdlico, cada empleado firmara la carta de compromiso junto a la firma del
presidente. Toda la presentacion sera filmada, y proyectada luego como video institucional en las
pantallas digitales durante los proximos 6 meses.

Publicos claves: todos los empleados de Man-ser.
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Recursos: disefio identidad visual, Kit personalizado de identidad corporativa, filmmaker para
video institucional, 10 carteleras digitales, personal de RRHH y de Sistemas a cargo de publicar en
pantallas, infraestructura.

Presupuesto: $900.000 aproximadamente. (10 carteleras $700.000)

Tiempo de puesta en funcionamiento: dos (2) semanas para la planificacion, dos (2) semanas
para la preparacion de la comunicacion: disefio, compra de pantallas y kit, contratacion de
proveedores, instalacion de las pantallas, una (1) semana para la presentacion, una (1) semana para
confeccidon y comunicacion del video institucional, una (1) semana para la comunicacion del video,
el cual se transmitird durante los proximos 6 meses.

Evaluacién: se evaluard la accion de a través de una encuesta por area, para ver si la tactica fue
positiva en tema informativo para el empleado, a la presentacion de los valores y 6 meses después

de la presentacion del video.

Accion 2: Embajadores de valores Man-Ser.

Descripcion de la accion: al ser una empresa de servicios, el principal activo de la compatfiia es su
propia gente, y a fin de vehiculizar los valores organizacionales, se elegiran a los trabajadores como
embajadores de los valores calidad. Esto permitird, por un lado, que conozcan cuales son los
valores, y por otro, anclar sus significados en su gente mas reconocida y mostrar de qué forma
deben llevarse a cabo.

Para comenzar la accion se requeriran totems digitales, monitores integrados en un soporte, que
cumplen la funcion de ser puntos de informacion multimedia e interactivos, adecuados para dar
solucion, no solo a la hora de transmitirles informacion de manera sencilla, directa y atractiva a los
operarios, sino también para gestionarla. Se compraran por Unica vez, y estaran dispuestos en los
distintos sectores de la planta: uno en cada una de las 4 areas operativas y otro en el sector de las
oficinas. Estas seran de gran uso para futuras acciones.

Se generara una campafia de comunicacion por medio de las pantallas digitales, en donde se les
explicara la metodologia del concurso, que constara de una votacion acompafiada de las siguientes
preguntas: /ldentificas alguno de estos valores en alguien de tu equipo? Y ;por qué, y los
empleados podran votar por medio de los totems. Los ganadores realizaran una produccion de

fotos, para la creacion de distintas piezas de comunicacion, como afiches para las carteleras de las
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oficinas, sala de reunidn, zonas de descanso, etc. que contendran la frase “Somos Man-Ser, somos
calidad”, junto con sus fotos, nombres y valores que representan en situaciones cotidianas, como,
por ejemplo:

- Confianza: Fernando, Seguridad e Higiene, siempre atento al cuidado de los demas.

- Honestidad: Alberto jpresente hace 27 afos en su trabajo! Y nunca falta a su puesto. jun
ejemplo para aplaudir de pie!

- Importancia en los detalles: Al final de la linea de produccion, Javier hace la inspeccion
de final del servicio.

- Trabajo en equipo: Lucas y Fernando trabajan juntos desde hace mas de 25 afios, y la
buena onda, el compafierismo y el trabajo en equipo se contagio al resto de los integrantes
que hoy conforman el sector.

- Alta responsabilidad: 15 afios de los mejores recuerdos y jsin accidentes!

- Calidad: Sergio hace 9 afios que se luce en control de calidad en planta y no se le pasa
una.

Las imagenes también se transmitiran por las pantallas digitales. Cada afio se renovardn las
personas que representan los valores de calidad de la organizacion.

Publico: todos los empleados de Man-ser SRL.

Recursos: Fotdgrafo, Disefiador grafico, 6 totems digitales, responsable de RRHH y de Sistemas
a cargo de publicar en pantallas. Infraestructura.

Presupuesto: $2.300.000 toda la accion aproximadamente; (alquiler totem x6: $180.000 mensual.
Total, por 12 meses $2.160.000)

Tiempo de puesta en funcionamiento: dos (2) semanas para la planificacion y preparacion de
recursos, una (1) semana para la presentacion y votacion, (1) semana para la comunicacion de los
embajadores, dos (2) semanas para la confeccion de material de comunicacion, una (1) semana
para la comunicacion del video, el cual se transmitira durante los proximos 5 meses,
complementando el video de la accion 1.

Evaluacion: se evaluard la accion de a través de la cantidad de empleados que voten,

encuesta sobre entendimiento de valores 5 meses después (en complemento de la

informada en la accion 1).
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Accion 3: Intranet — Comunidad "Gente de calidad”

Descripcion de la accién: se busca que todos los colaboradores de Man-SER puedan acceder a
comunicaciones diarias e importantes de manera clara y sencilla y, a su vez, tengan un medio a
partir del cual se refuerce la cultura organizacional.

Esta herramienta presenta varias ventajas: permite utilizar distintos tipos de lenguajes, no solo el
escrito, sino también el visual (fotos) y audiovisual (videos). A su vez, se podran transmitir
mensajes con un tono mas desestructurado, cercano y humanizado; permitird mantener
actualizada diariamente la informacion, la cual estara almacenada en la herramienta por
secciones, teniendo en cuenta la tematica: Seccidn Institucional, donde figuraria la filosofia
corporativa, manual de ética; Seccion Sistema de Gestion de Calidad, donde se encontraran las
Politicas y Manual de Calidad, las normas, procedimientos y minutas de reuniones; Seccion
Recursos humanos, que contendra todo lo referido a desarrollo, capacitaciones, beneficios;
Seccion Comunidad "Gente de calidad”, donde se incluirdn cuestiones sociales como
Cumpleanos, Casamientos, Nacimientos. Etc. Al ser una herramienta interactiva, la comunicacion
sera bidireccional. Todo esto amplia exponencialmente las posibilidades para comunicar de
manera asertiva, al disminuir la incertidumbre y desinformacion.

A esta podra acceder el 100% de la poblaciéon Man-Ser: el personal oficinas a través de sus
computadoras, y los operarios, a través de totems digitales.

Publico: todo el personal de Man-ser SRL, incluyendo la Direccion.

Recursos: servicio de intranet, servicio de intranet, totems, pantallas digitales, infraestructura,
recursos humanos.

Presupuesto: $550.000 todo el afio (servicio de intranet 1500/mes por 30 usuarios).

Tiempo de puesta en funcionamiento: 2 (dos) semanas para la planificacion, 2 (dos) semanas
para cotizacion y contratacion, 1 (una) semana para implementacion.

Evaluacién: constante a través de las estadisticas de la herramienta. Personas que participan con

interacciones y posteos.

TACTICA 2: CALIDAD, luego existo.
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Accion 1: Reunion diaria entre lideres y operarios sobre pautas del Sistema de Gestion de
Calidad.

Descripcion de la accion: a partir de las pautas que seran transmitidas mensualmente por el
Directorio a los lideres de produccion, se busca brindarles un acompanamiento cercano a los
operarios en el desarrollo del Sistema de Calidad y, asegurar asi, la correcta difusion de
informacion que requiere la direccion.

Se llevara adelante una reunion semanal, al comienzo de la jornada laboral con motivo de
compartir el primer mate o café de la jornada, encabezada por los lideres y dirigida a los
operarios, en la cual se buscara brindarles una guia precisa, resumida y clara sobre las pautas a
seguir cada dia en particular, se despejaran dudas y se recabaran requerimientos de los operarios
a consultar o conseguir.

Publicos claves: operarios de Man-ser SRL.

Recursos: insumos para desayuno, personal, infraestructura.

Presupuesto: $120.000 total ($10.000/mes)

Tiempo de puesta en funcionamiento: 1 (un) dia para recabar informacion en cada reunion
mensual de los lideres con el directorio, 1 (una) semana para la planificacion, 1 (un) dia la
ejecucion, la cual se mantendra semanalmente durante el siguiente mes. Y cada mes se renovara la
informacion y comenzara el proceso.

Evaluacion: al cierre de cada mes, se le solicitara al personal que complete una encuesta por medio

de los totems sobre dichas reuniones para conocer su opinioén sobre esta iniciativa.

Accion 2: Pantallas digitales con comunicados diarios sobre informacion del Sistema de

Gestion de Calidad.

Descripcion de la accién: se generard un cambio en la forma de comunicar que tiene actualmente
la empresa, dejando de lado las carteleras tradicionales por pantallas digitales, a partir de las cuales
se difundira informacioén diaria y especifica sobre el status del Sistema de Calidad, para disminuir
la incertidumbre y empoderar a los empleados sobre su rol ante la certificacion: indices del avance

de las auditorias, puntos a mejorar, novedades, consejos y tips, frases motivacionales.
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Publicos claves: lideres y operarios de Man-ser SRL.

Recursos: disefio de identidad visual y de piezas comunicacionales, pantallas digitales, internet,
responsable de recursos humanos, responsable de sistemas.

Presupuesto: $150.000.-

Tiempo de puesta en funcionamiento: 1 (una) semana para recabar informacion en cada reunion
mensual de los lideres y armar piezas comunicacionales, la cual se mantendré diariamente durante
el siguiente mes. Y cada mes se renovara la informacion y comenzara el proceso.

Evaluacion: se realizardn sondeos aleatorios y esporadicos sobre la informacion que se publica,

para determinar su alcance, entendimiento e impacto en las distintas areas.

Accion 3: Manual Digital de Norma ISO — asistente virtual.

Descripcion de la accion: se desarrollard un “Manual Digital de Normas ISO”, con tutoriales
faciles que hagan referencia a los distintos procedimientos de la Normativa ISO 9001. Para acceder
a ellos, se integrara en el sistema operativo de los totems, la inteligencia artificial de un asistente
virtual que comprendera el lenguaje propio y las expresiones caracteristicas de este segmento de
publico interno. Al brindar una herramienta intuitiva y facil de usar, se busca achicar la brecha que
pueda haber entre publicos de distintas edades o formaciones; y por el otro favorecer el
conocimiento de la normativa.

La accidn estard encabezada por un personaje caracterizado a partir de una identidad visual, que
serd un obrero, luciendo vestimenta reglamentaria, que se llamara "Lucho”, haciendo alusion a Luis
Man-ser, el fundador de la empresa. Al mencionar la frase “Hola Lucho”, este les respondera
“iHola! ;Con qué Normativa puedo ayudarte?,” y segun la duda de los empleados, los dirigira
hacia el tutorial correspondiente, mapas interactivos, ejemplos de procesos, etc. Con este nuevo
canal se podran responder las consultas mas frecuentes, que habitualmente, son respondidas por
supervisores o auditores externos. Al automatizar estas respuestas, se logra brindar informacion
estandarizada, comprender los temas principales que generan dudas, y proponer informacion nueva
para mejorar y ampliar las respuestas. A su vez, los tutoriales se transmitiran periédicamente a

través de las pantallas de exterior.
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Se presentara el nuevo personaje a través de una reunion informal, en donde los recibird un mufieco
gigante de “Lucho”, para darles a conocer el Manual Digital y, finalizada la reunion, se les hara
entrega de merchandising con su imagen.

Publico: lideres de produccion y operarios.

Recursos: disefio de identidad visual Normas ISO, disefio de tutoriales, Merchandising, mufieco
gigante, sistema inteligencia artificial, personal, pantallas, infraestructura.

Presupuesto: $3.500.000 aproximadamente

Tiempo de puesta en funcionamiento: 2 (meses) meses para la planificacion y preparacion, 1
(una) semana para la ejecucion, a partir de la cual se ejecutard de manera constante.

Evaluacién: diariamente se analizaran las consultas que se reciben y las respuestas que se brindan,
y se introducirdn respuestas para las nuevas preguntas que se hayan podido responder, y se
mejoraran las que se consideren no hayan sido claras o especificas. Los usuarios podran calificar
cada una de ellas y brindar su aportar un mensaje de mejora en aquellas que no generan su

satisfaccion.

Accion 4: Capacitaciones, talleres y jornadas técnicas.

Descripcion de la accion: se creard un espacio pedagogico que contribuya a fijar, promocionar y
divulgar conceptos técnicos sobre el Sistema de Gestion de Calidad, sus procedimientos y
requisitos, con el objetivo de posicionar la Calidad y a sus empleados como valor central de la
organizacion y motor de cambio. Entre las actividades que se desarrollaran, se encuentran:

e (apacitaciones técnicas sobre actualizaciones de la normativa, de la mano de expertos en
el tema.

e Presentaciones de ponentes de empresas lideres en Calidad, que compartiran los casos de
¢éxito de sus organizaciones.

e Presentaciones de alto valor de distintas organizaciones para que les muestren in situ sus
acciones para el impulso y la mejora de la Calidad, a través de un recorrido virtual por esa
empresa.

Estas actividades se desarrollaran mensualmente, con la participacion de profesionales externos
de la organizacion de manera presencial, para brindar talleres o a través de meets o zooms, de

manera virtual. Y seglin la tematica estaran dirigidas al directorio, los lideres u operarios.
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Para todas estas acciones, se produciran documentos y contenidos especificos para distribuir entre
los empleados y fomentar la difusiéon de conocimiento.

Publico: directorio familiar, lideres de produccion, operarios.

Recursos: disefio de identidad visual, proyector de imdgenes, internet, articulos de libreria,
profesionales invitados, infraestructura.

Presupuesto: $720.000 aproximadamente.

Tiempo de puesta en funcionamiento: 2 (dos) meses para la planificacion semestral,
convocatoria de profesionales, arreglo de honorarios y armado de contenido, 1 (un) dia para la

ejecucion.

Tactica 3: Cultura de calidad - Man- “SER ISO”

Accion 1: Comité innovador

Descripcion de la accion:

Con la intencion de fomentar la cultura de calidad y el espiritu emprendedor de las generaciones
actuales y futuras, principalmente en los operarios, se busca brindar un espacio de relacion y
Networking entre colaboradores de distintas areas, en donde puedan canalizar ideas y
conocimientos, con el motivo de reconocerlos en el sentido de que son los que més conocen su
puesto. Se busca brindar un &mbito para el desarrollo de propuestas que aporten a la mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad, a expandir y desarrollar la empresa, ya sea con
negocios complementarios, nuevos productos o proyectos de nuevas unidades de negocios, y
hasta propuestas de reduccion de costos.

Se realizaran quincenalmente reuniones de tres equipos, conformados por 5 personas, quienes
trabajaran en proyectos especificos, los cuales seran presentados trimestralmente ante un “tribunal”
conformado por la Direccion, RRHH y un referente de los colaboradores, ante el cual deberan
argumentar el motivo por el cual deberian seleccionar su caso.

Después de realizado el andlisis y estudio de la propuesta, el proyecto que haya obtenido la
aprobacion del tribunal serd implementado por el propio equipo por un tiempo de prueba de otros

tres meses. La dedicacion para el nuevo proyecto o tarea se realizard en horario laboral, sin
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descuidar sus tareas habituales. El reconocimiento que se brindara por las ideas presentadas sera,
en principio, de tipo simbdlico.

A partir de los avances y resultados obtenidos, que deberan ser presentados nuevamente ante el
tribunal finalizado el tiempo de prueba, es que se decidird sobre el futuro del proyecto y el
involucramiento de la direccion en el desarrollo. En el caso de que pase la prueba, el proyecto
ganador recibira, un incentivo econoémico, que variard de acuerdo con una escala que estard
relacionada con el monto del ahorro/ganancia/mejora propuesta o lo que defina la Direccion.

Al equipo ganador se les entregara una remera con una frase identificatoria “Comité innovador”,
para generar sentido de pertenencia y destacarlos por su involucramiento.

La comunicacion activa del programa es fundamental para mantenerlos en agenda, para que las
personas perciban su buen funcionamiento y se aliente a la participacion.

Publico: lideres y operarios.

Recursos: remeras personalizadas, premios, disefio de identidad visual y piezas comunicacionales,
personal; infraestructura

Presupuesto: $500.000 de base para implementacion de proyecto + % de incentivo a determinar
por la Direccion segun ganancia/mejora/etc.

Tiempo de puesta en funcionamiento: un (1) mes para planificarlo, un 1 (mes) para comunicarlo.
Ejecucion quincenal. Presentacion trimestral. Tres (3) meses de prueba, presentacion final.
Ejecucion del proyecto.

Evaluaciéon: cantidad de proyectos presentados, cantidad de participantes, encuestas a

participantes y encuestas a beneficiarios de mejoras.

Accion 2: Zonas de encuentro y descanso.

Descripcion de la accion: son espacios fisicos recreativos a partir de los cuales se busca
incentivar la interaccion informal entre los empleados, que se encontraran distribuidos
geograficamente al interior de la planta, en lugares claves de interconexion entre las distintas
areas, destinadas a brindar un lugar comodo y seguro para que los operarios descansen durante
sus pausas, para generar relacionamiento entre ellos y sentido de pertenencia.

Estaran compuestos por mesas de ping-pong, maquinas expendedoras de gaseosas, sillones,

totems y pantallas, etc., y también se encontrardn equipadas con acceso a wifi.
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Publico: todos los empleados de la organizacion.

Recursos: metegol, ping-pong, cartas, cafetera, microondas, mesas y sillas. Disefiador para ploteo
del lugar con identidad visual, infraestructura, personal.

Presupuesto: $1.000.000 aproximadamente.

Tiempo de puesta en funcionamiento:1 (un) mes para planificacion, 1 (mes) para el equipamiento
y acondicionamiento, 1 (un) dia para la inauguracion.

Evaluacion: encuesta a los empleados que utilicen el espacio con el fin de conocer qué opinan

sobre el espacio y su experiencia. Uso del espacio.

Accion 3: Fiesta de reconociendo ante la recertificacion - ;9.001 motivos para agradecerte!

Descripcion de la accién: finalizado el proceso de auditoria interna o recertificacion, se realizara
un evento en reconocimiento a los empleados por haberlo logrado, donde se llevara adelante una
jornada de encuentro e integracion, con el lema: “j9.001 motivos para agradecerte!”.

Se realizaran actividades donde se refuercen los valores, se premiaran a los empleados
destacados, se haran videos sorpresas de los principales clientes dirigidos a los empleados para
agradecer por su compromiso, habra bandas de musica y culminaré con la recepcion de los
familiares de los empleados para darle cierre al evento.

Por otro lado, también serdn invitados los auditores externos que hayan participado del proceso,
para que puedan ser parte de la entrega de premios para los empleados destacados, y se les
entregara un presente simbolico también a ellos.

Se comunicara con un mes de anticipacion por medio de las pantallas digitales, intranet y una
semana antes se trasmitirdn las palabras del Director invitando personalmente a la participacion.
Publico: todos los empleados de la organizacion y sus familias. Asesores externos de auditorias.
Recursos: consultor de Relaciones Publicas, disefador grafico, premios, cathering, equipos de
sonido y proyeccion, mobiliario para evento, comida. Infraestructura.

Presupuesto: $2.000.000

Tiempo de puesta en funcionamiento: 1 (un) mes y medio para planificacion, 2 (dos) semanas

para preparacion, 1 dia para la ejecucion.
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Evaluacion: primer dia habil después de la fiesta, se le solicitard al personal que complete una

encuesta por medio de los totems sobre dicho evento para conocer su opinioén sobre esta iniciativa.

Presupuesto general del plan

Cabe aclarar que Man-ser S. R. L. cuenta con la gran mayoria de los recursos humanos y
materiales necesarios para llevar adelante las acciones comunicacionales y, para aquellos recursos
con los cuales no dispone, se presenta el presupuesto necesario para acceder a ellos. Asi mismo es
recomendable que el plan esté guiado, supervisado y evaluado por un profesional de Relaciones
Publicas, cuya consultoria externa ronda los $200.000 mensuales, y consta del seguimiento y

evaluacion de 2 veces a la semana, y visita presencial una vez al mes.

Figura 5: Presupuesto del Plan de Relaciones Publicas internas para Man-Ser S. R. L.

TACTICAS Y ACCIONES PRESUPUESTO
Téctica "Gente de calidad" - Accién 1: Certificamos tu compromISO. $900.000
Tactica “Gente de calidad™ - Accién 2: Embajadores de valores Man-Ser. $2.300.000
Téctica “Gente de calidad ™ - Accién 3: Intranet. $550.000
Tdctica “Calidad, luego existo” - Accién 1: Reunién diaria lideres-operarios. $120.000
Téctica “Calidad, luego existo” - Accién 2: Pantallas digitales comunicados SGC. $150.000
Téctica “Calidad, luego existo” - Accién 3: Manual Digital ISO + Asistente virtual. $3.500.000
Téctica “Calidad, luego existo” - Accién 4: Capacitaciones, talleres y jornadas técnicas. $720.000
Téctica “Man-SER ISO” - Accién 1: Comité evaluador. $500.000 de base
Téctica “Man-SER ISO” - Acci6n 2: Zonas de descanso. $1.000.000
Téctica “Man-SER ISO” - Accién 3: Fiesta: (9.0001 motivos para agradecerte! $2.000.000

TOTAL PLAN $ 11.740.000

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusion

De acuerdo a lo desarrollado a lo largo de todo el Trabajo Final de Graduacion, se podria
decir que surge una conclusion clara: la obtencion de un sello de calidad no significa la resolucion
de todos los problemas para la organizacion, sino que implica un desafio constante a los paradigmas
actuales de gestion. Como solucién a la problematica de Man-ser S.R.L. se propuso un Plan de
Relaciones Publicas Internas disefiado especificamente para este tipo de organizacion bajo un
modelo de gestion ISO, con el fin de que pueda ser utilizado como herramienta para aportar mayor
efectividad en la gestion del Sistema de Calidad y colaborar con el logro de los objetivos
organizacionales.

Implementar un Sistema de Gestion ISO parte de una decision gerencial, que se expresa a
través de la divulgacion de politicas de calidad, definicion de objetivos, metas y alcance del
programa; y esto, necesariamente conlleva, de forma implicita y explicita, procesos complejos de
comunicacion organizacional, en los cuales la informacion que se transmite se convierte en un flujo
vital e imprescindible para su correcta y eficiente gestion. La cultura organizacional, la
comunicacion interna y la orientacion emprendedora, ejercen una influencia importantisima para
un resultado exitoso, pero en el caso en cuestion, al no abordarse de forma estratégica y planificada,
se presentaron falencias comunicacionales como consecuencia de no haber considerado un plan de
Relaciones Publicas desde los inicios: la comunicacion interna estd orientada desde un plano
puramente técnico y metodologico, por lo que, el didlogo con los colaboradores es de caracter
pasivo y con el fin de transmision de informacion, perdiendo la oportunidad de interactuar y de
obtener retroalimentacion de su publico interno; los canales de comunicacion son escasos y
rudimentarios, esto genera desinformacion, descoordinacion, duplicidad de funciones, entre otras
cosas; el fomento de la cultura corporativa es escasa o nula, lo que repercute de manera negativa
en el clima laboral; no presentan acciones que incentiven el sentido de pertenencia y afiancen los
vinculos entre colaboradores. Al igual que con la calidad, la importancia de la comunicacion se
hace patente, cuando se atiende el costo que implica la no-comunicacion, involucrando los
problemas antes mencionados, lo que repercute en el desempefio de la ejecucion del Sistema de
Gestion de Calidad. Y esto es algo que se ha identificado que ocurre tanto en pymes como en

emprendimientos, aunque la comunicacion juega un papel fundamental para su gestion, atin no se
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le ha otorgado un lugar muy relevante, lo que termina resultando en una aplicacion burocratica del
Sistema de Calidad.

Al abordar este reporte de caso desde un perfil profesional, del analisis de los conceptos de
cultura organizacional, comunicacion interna, relaciones publicas, pymes y emprendimientos, y su
vinculacion con el modelo ISO, se destaca como la gestion estratégica de la “comunicacion interna”
es un factor clave en el éxito, por cumplir con roles fundamentales como la gestion organizacional,
puesto que, mediante un buen empleo de la comunicacion, se pueden transmitir correctamente los
objetivos y valores de la institucion, politica de calidad, promover una cultura de mejora continua,
crear fidelidad y sentido de pertenencia; en segunda instancia, por la importancia y la rentabilidad
que genera realizar una comunicacion activa y eficiente, ya sea en cuestiones de funcionamiento
interno (mejora de las relaciones internas entre los miembros de la organizacién) como también
por los resultados econémicos que puedan derivar de esto (mayor productividad, menores defectos,
mayor calidad, etc.). De esta manera, la implementacion del Plan se observaria como inversion de
recursos (humanos, de tiempo y monetarios), que aportaria interesantes ventajas tanto en
efectividad, diferenciacion de gestion, motivacion del personal, mejoramiento de los resultados y
del funcionamiento de la empresa, lo que repercutiria directamente en la productividad y calidad
de servicio. Y este es un gran aspecto a destacar, puesto que los estdndares de calidad son el norte
de la organizacion, y relacionandolos directamente con la cultura organizacional, se puede decir
que, para lograr calidad en una organizacion, es necesario intervenir la cultura corporativa y, para
ello, es clave la participacion de la comunicacion interna. Ya que, para poder gestionar la calidad,
debe haber un adecuado manejo de comunicacion estratégica.

Se concluye que tomar la iniciativa de implementar un Plan de Relaciones Publicas
Internas, es una decisidn que contribuird a elevar en una constante los niveles internos de
satisfaccion, que se traduciran en resultados positivos para la compaifiia, tanto en dimensiones
comunicacionales como en rentabilidad. A su vez, la orientacion emprendedora del plan,
determinada por las propuestas innovadoras y creativas, asi como su capacidad de autoevaluacion,
le permitird a Man-ser continuar creciendo como Pyme, desarrolldndose como una organizacion
de excelencia, y garantizar dindmicas que posibiliten la mejora continua para seguir manteniendo

los més altos estandares de calidad.
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Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones se realizan con el fin de potenciar el futuro de esta
propuesta:

En principio se considera ideal lograr una comunicacion transversal y continuar innovando
en los medios de comunicacion (TICs), para que se pueda preservar la calidad comunicacional, ya
que estos evolucionan constantemente.

En segundo lugar, el fomento del uso de los canales formales de comunicacion es necesario
para garantizar el alcance de la informacion a todo el publico interno, para generar sentido de
pertenencia como también para minimizar rumores que puedan generar situaciones de crisis. A su
vez, es importante que se sostenga la utilizacion de los métodos de evaluacion, ya que estos reflejan
resultados y oportunidades para la mejora y crecimiento continuo.

En tercer lugar, se recomienda sostener fuertemente vinculada la orientacion emprendedora
junto con la gestion de calidad, y continuar incentivando el espiritu emprendedor en los empleados
actuales y futuras generaciones, para obtener un desempeno diferencial e incentivar la mejora
continua.

En cuarto lugar, y vinculado a la planificacion estratégica de la comunicacion, se
recomienda incorporar y contemplar desde el inicio la gestion de la comunicacién interna, en
futuros proyectos o recertificaciones. Se sugiere la consideracion de un Plan de Crisis, que pueda
servir de herramienta para poder conocer de antemano qué decisiones tomar y como actuar frente
a esta situacion, para que afecte lo menos posible su imagen y reputacion. Y la consideracion de
un Plan de Comunicacion Externa, para mejorar su exposicion frente a este publico, tanto a través
de medios digitales como también a partir de acciones de Responsabilidad Social Empresaria,
puesto de la implantacion del Plan de Relaciones Publicas Internas, es una oportunidad de la que
se obtendran resultados que permitirdn transmitir una imagen positiva al exterior de la
organizacion.

Por ultimo, y como consideracion clave, se recomienza que un profesional de la
comunicacion sea tanto interno o externo, sea quien gestione la politica de comunicacion de la
organizacion y, de considerar que sea de profesion Relacionista Publico, seria el mejor de los
escenarios puesto que es una disciplina, por excelencia, especializada en la gestion estratégica de

la comunicacidn.
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Anexos

Anexo 1 — Organigrama de Man-ser S. R. L.

Procedimiento General de Recursos Humanos [ REV B 17-07-2018 ]

Directorio

Familiar Salvadores Mario
Gerencia Remorino Carlos
Mansilla Julidan
Qsesorniento Mauré Martin
m juridico

Administracién

Mansilla Melina

1

Pamelin Marcos Mansilla Julian Borsini Marcelo Rollano Adolfo Borsini Marcelo Jorge Sarasate

IR
(1l

Productos CAD/CAM
Julian Mansilla
Mansilla Julidn

Pablo Almada

m Activacién y seguimiento

o
1

Disefiadores Sarasate Jorge

Mansilla Melina Lucas Gadan

Sector operativo

Rollano Adolfo

E

Fuente: Canvas Siglo 21- Reporte de caso de Man-ser S. R. L.



Anexo 2 — Politica de calidad de Man-ser S. R. L.

MANUAL DE CALIDAD

MCO1
04/06/2018
Rev_D

MAN-SE

PREPARO: Julidn Mo APROSO: Jus M

| CAPITULO 2: POLITICA DE CALIDAD ]

Nuestra visién

Ser una empresa reconocida a nivel nacional y en el Mercosur por la confiablidad de
nueshos productos vy la calidad de nueskos sevicios,

Nuestra misién

Ofrecer a nuestros dientes soluciones industriales inteligentes que safisfagan sus
expectativas, dando pricridad a resguardar una excelente relacion con los mismos, Para ello
consideramaos importante montener un espiritu innovador y creativo, en un ambiente de rabajo
agradaoble, con la responsobilidad conjunta de todos los involucrados porgue un Compromiso
asumido es un deber.

Politica de calidad

Con el compromiso de cumplir con los requisitos de la nomea 1ISO 2001:2015 1o empresa
establece:

= Dingirlo emprasa con una politica de mejora continua, basado en el andlisis objetivo
de informacidn que nos pemita analizar nuestra performance en el tiempo.

* Encuadror o empresa en una gestién de calidad que permita lograr la plena
satislaccion de nuestros clientes en calided, innovacion, edoplobiidad a sus
necesidades y celerdod de respuesta. Buscando cumplir con las necesidades y
expectativas de los portes interesadas.

* Desarrollar una relacién con los proveedores siguiendoe un criteno de calidad comuon,
basado en la confianza y la mulua asstencio.

=  Apuntar acrear y preservar un clima laboral ameno que propicie el frabajo en
equipo.

* Buscar optimizar nuestra rentablidad mediante la disminucion de costes de no
calidad, un uso eficiente de los recursos y una gestion fluida de produccion.

De estas politicas de calidad se desprenden |os objetives asumidos por la empresq, 10s que
se encuentran expresados en el PG2: Responsabilidad de la Direccion.

La esperanza de nuestra empresa de poder cumplir con 105 designios anhelados en nuestra
vision descansan en |05 siguientes valores o principios, 10s cuales dingen la manera de hacer y
decidir de todo nuestro gente:

Confianza

Honestidad

Impertancia en los detalles
Trabajo en equipo

Alta responsabilidad

4

Fuente: Canvas Siglo 21- Reporte de caso de Man-ser S. R. L.
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Anexo 3 — Sistema de Gestion de Calidad de Man-ser S. R. L.

MANUAL DE CALIDAD

MO
04/046/2018
Rev._D
-_a S s - A o s #
PREPARD: Julidin Marsilo APROSO: Juldn Mokl

CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Empresa ha establecido, documentado, implementado y mantiene un Sistermc
ce Calided basade en la Nomma IS0 92001-2015, con el fin de mejorar confinuamente s
eficacio de acuerdo con los requisitos de esta norma.

Con el propésito de establecer un Sistema de Calidad como medio para asegura
lo caolidad de los productos y servicios suministrados, se desarrclld el presente manuc
de calidad en base alanoma iSO 2001:2015.

Estructura de la documentacion del sistema de calidad

£s el documento principal en el que se establecen las
arechives necesanas para la gestion de la calkdad y

MANUAL .
DE as una referencia permcnente, no solo parac el
CALIDAD oersonal sino tombién pora clentes v proveedores.

Especilican en loma complela la manara de redizar los

tarecs referentes al ssfema de caldod y/o ¢ preducto ©

PROCEDIMIENTOS GENERALES serviclo. Algunos procedmientos generales se subdividen
Y SUS SUBDIVISIONES oara smollicar su mplementccicn y mantenmiento,

Especificon en fama detdlada lo maonera de
reciizor tareas especilicas referentes ol dstemo de
INSTRUCTIVOS calidod v/o ol producto © senvicio prestado.

REGISTROS, FORMULARIOS, PLANES, EIC los registros son un tpo especid de

documenic que proporcionon evidencio

de lo condomidod con ks requsitos o
como de lo operacion eficaz del Sistema de

Cdlidod.

Fuente: Canvas Siglo 21- Reporte de caso de Man-ser S. R. L.



Anexo 4 — Pieza grafica “Banner” para difusion de accion.
Tactica 1: Gente de calidad

Accion 2: Embajadores de valores Man-Ser.

SOMOS MAN-SER, SOMOS CALIDAD
3 MAN-SER 3=

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5 — Piezas graficas “Afiches” para difusion de accion.
Tactica 1: Gente de calidad

Accion 2: Embajadores de valores Man-Ser.

SOMOS MAN-SER, SOMOS CALIDAD SOMOS MAN-SER, SOMOS CALIDAD

% MAN-SER £

Fuente: Elaboracién propia

SOMOS MAN-SER, SOMOS CALIDAD
3= MANSER =

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6 — Pieza grafica para pantallas digitales, para difusion de accion.

Tactica 1: Gente de calidad

Accion 2: Embajadores de valores Man-Ser.

=

SOMOS MAN-SER,

! ~~."'¢ = 4 i &
) ( M
, |
A Lucas y Fernando trabajan juntos
TRABAJOENEQUIPO  :&'xcs=
buena onda, el compafnerismo'y el

trabajo en equipo se contagié al
VALOR resto de los integrantes que-hoy
conforman el sector.

Fuente: Elaboracién propia

0MOS MAN-SER, SOMOS CALIDAD

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 7 - Modelo de pantalla de Intranet.
Tactica 1: Gente de calidad
Accion 3: Intranet — Comunidad Man-SER ISO

# /O Buscar Recursos Huma... v ) i- 4 N S ER
MIS COMUNIDADES

O Comunidad Gente de Calidad

Q Sistema de Calidad

=HUMANOS.

Q Recursos Humanos

© v Lo ]

Q Administracion

& compras RECURSOS HUMANOS 9L

0 Produccion Conversaciones  Acercade  Archivos  Eventos

@ Compartir ideas o actualizaciones

© Ver todo a Discusion n Pregunta Q Elogio E Sondeo



Anexo 8 — Modelo de pantalla de asistente virtual y manual digital ISO, para tétem digitales.

Tactica 1: Calidad, luego existo.

Accion 3: Manual Digital de Norma ISO — asistente virtual.

iHola, Soy Lucho!
¢Con qué Normativa ISO
puedo ayudarte?

GRABA UN AUDIO PARA CONSULTAR ':

S22

& o ot vt N

(Puedo ayudarte en algo mas?

I (1) Y
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