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Resumen:

Esta presentacion deriva del proyecto de Beca de Pregrado de la Secretaria General de Ciencia y Técnica de la Universidad nacional
del Nordeste, denominado "El rol de la comunicacion interna en las politicas de recursos humanos en el area de postventa de una
concesionaria automotriz de la ciudad de Resistencia". El mismo tiene por objetivo describir la interaccion entre comunicacion interna
y dinamica de las politicas de recursos humanos, en el area de postventa de la concesionaria automotriz Donnet, en la ciudad de
Resistencia, desde la percepcion de los trabajadores. A través de la descripcion de aspectos de la comunicacién interna del area de
postventa de la concesionaria Donnet, en relacién con las politicas explicitas e implicitas de recursos humanos, se pretende
investigar sobre la incidencia de la comunicacion interna en el proceso disefio, ejecucién y evaluacion de politicas de recursos
humanos, siempre desde la mirada del trabajador.

Las concesionarias automotrices han puesto en marcha diveras estrategias que les permitan competir en un mundo global y
neoliberal. Siguiendo a Machorro Rodrigez et al., (2009), las agencias automotrices han puesto su foco en la atraccion y la retencion
de clientes. Los autores explican que existen diversas estrategias para cumplir con ese objetivo: la propuesta de planes de
financiacién atractivos; la aplicacion de descuentos; el pago del seguro durante el primer afio de compra; el servicio de postventa,
entre otros. El servicio de postventa tiene dos particularidades que vale la pena destacar. Por un lado, mediante un servicio de
postventa de alta calidad se logra no solo la satisfaccion integral del cliente que adquirié un vehiculo, sino que también fideliza al
mismo (Ramirez Herandez, Ramos Mora , & Rojas Molina, s.f). Por otro lado, el servicio de postventa constituye un ingreso adicional
y no sélo un “afiadido generoso” de la concesionaria para el cliente (Machorro Rodrigez et al., 2009). A partir de lo expuesto, resulta
pertinente el espacio de postventa de una concesionaria automotriz como caso de estudio. El estudio buscara, sin desconocer la
realidad compleja, describir dos aspectos particulares del campo de trabajo descripto,

la comunicacion interna, entendida como aquella que se da especificamente entre aquellos que integran el pablico interno de una
organizacion (Brandolini y Frigoli, 2009); y las politicas de recursos humanos, entendidas como guias de accion que permiten el
gobierno de funciones, de tal manera que las mismas colaboren con el logro de objetivos propuestos (Chiavenato, 2007).

El estudio tendra un enfoque tedrico relacionado con la mirada funcionalista e interaccionista de la comunicacién, es decir, aspectos
técnicos y subjetivos del proceso comunicacional dentro del area de postventa. Se trata de un estudio de abordaje cualitativo y tipo
descriptivo. El proyecto se encuentra en etapa de revision teérica y de un primer acercamiento al campo, para lograr obtener
mayores detalles sobre la organizacion, asi como el establecimiento de contactos claves. Esto Gltimo indica que no existen aun
resultados o discusiones parciales, debido a que aun no se hizo un acercamiento completo al campo empirico.

Las referencias bibliograficas correspondientes a éste abstracto se encuentran en el resumen extendido.
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