Universidad Empresarial Siglo 21

Una propuesta practica de comunicacion interna y capacitacion en liderazgo coach para

perfeccionar el proceso de gestion empresarial de la empresa MAN-SER S.R.L.

Alumna: Susana Mabel Carril

D.N.L.: 20212500

Legajo: VRHU 12128

Carrera: Licenciatura en Gestion de Recursos Humanos

Ano: 2019



Resumen

El presente reporte de caso plantea una propuesta de mejora de la comunicacion
interna, a través de la capacitacion en liderazgo coach dirigida a los niveles gerenciales

medios y superiores de la empresa Man-Ser S.R.L. de la ciudad de Cérdoba.

Su implementacion considera las particulares necesidades de la organizacion como
Pyme familiar por medio de los andlisis PESTEL y FODA, conjuntamente con las
teorias significativas respecto a la temadtica. El diagnostico realizado brinda las bases

para el disefio del plan y de las herramientas que permitan su aplicacion.

Finalmente, se concluye que con la ejecucion, el seguimiento y la evaluacion de la
propuesta se logrard enriquecer y flexibilizar las relaciones interpersonales con el

consecuente beneficio integral para la organizacion.

Palabras clave: propuesta, comunicacion interna, capacitacion, liderazgo coach.
Abstract

The present case report sets out a design to improve the internal communication,
through the coach leadership training aimed at intermediate and high level management,

of the Man-Ser S.R.L business of the city of Cordoba.

Its implementation considers the especial necessities of the company as a familiar
SMB by means of the PESTEL and SWOT analysis, together with the most significant
theories regarding the topic. The achieved diagnosis provides the basis in order to

design a planning as well as the tools to enable its application.

Finally, concluding that with the proposal fulfillment, follow-up work and assessment
will be attained the interpersonal enrichment and flexibility, consequently leading to a

comprehensive company profit.

Key words. design, internal communication, training, coach leadership.
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1. Introduccion

La empresa MAN-SER S.R.L., productos y servicios industriales, es una organizacion
del sector metalurgico, ubicada en la ciudad de Cordoba, de tipo Pyme familiar. La
misma esta formada por una dotacion total de 30 empleados, distribuidos en 3 niveles
jerarquicos de la siguiente manera: 1 gerente, 1 encargado de produccion, 1 responsable
de calidad, 1 disefiador, 2 administrativos, 1 auxiliar de limpieza y el resto operarios de
produccion. Ademads, cuenta con asesores externos en lo contable, juridico e higiene y

seguridad

Sus operaciones se focalizan a nivel nacional/local con una estructura uUnica y
centralizada, con oportunidades de proyeccion de exportacion al mercado internacional

y de mayor diversificacion de cartera de clientes.

El liderazgo que se manifiesta es formal y directivo. La direccion estratégica y la
toma de decisiones se concentra en el consejo familiar, éste esta integrado por la familia
propietaria de la empresa, compuesta por cuatro socios, aunque s6lo dos de ellos

trabajan efectivamente en la empresa

En el afo 2014, la empresa logro la certificacion de la Norma ISO 9001 por lo que
cuenta con procedimientos estandarizados con respecto a la gestion de calidad. Ademas,
en la actualidad, la organizacién también se rige por la certificacion TUV Rheinland, 1a
que establece protocolos de seguridad y proteccion. A su vez, tanto la mision como la

vision y los valores estan claramente definidos y compartidos con sus colaboradores.

En la actualidad, un entorno complejo y altamente competitivo obliga a las
organizaciones a hacer un andlisis de sus capacidades y falencias. De este modo se
facilita el relacionarse internamente con sus colaboradores y, a su vez, brindarles
instrumentos de capacitacion que desarrollen todas sus potencialidades. El presente
estudio tiene como meta final mejorar la comunicacion interna e implementar un plan
de liderazgo coach de acuerdo a las necesidades descriptas por parte de los Directivos

de MAN-SER S.R.L.

Este reporte de caso pretende ofrecer un plan optimizacion de la comunicacion interna

y un programa de capacitacion en liderazgo coach para mandos medios y superiores,
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basando ambos, en el andlisis FODA. Si bien la empresa cuenta con instructivos y
procedimientos de comunicacion interna descendente/ascendente avalados por la Norma
ISO 9001 y por la certificacion TUV Rheinland, éstos se utilizan principalmente en la
parte técnico-operativa. Sin embargo, no existe una comunicacion ascendente
igualmente fluida y eficaz en cuanto a necesidades, propuestas o iniciativas, dado que se
realiza meramente de modo verbal o través de un panel de comunicaciones y un buzén
de sugerencias. Respecto a los dos ultimos mencionados, obviamente, no poseen una
interaccion, resolucidon o devolucion inmediata, lo que dificulta la retroalimentacion en
tiempo y forma. Considerando la capacitacion en liderazgo coach, se manifiesta como
necesidad debido a la ausencia, especificamente en esta empresa, de personal de
gerencia media con competencias soft que complementen las habilidades duras. Esta
problematica afecta de modo transversal e integral al conjunto de departamentos,
consecuentemente tanto a los colaboradores internos, como asi también a los clientes

externos.

De acuerdo al paper ‘Comunicacion laboral: una propuesta estratégica para facilitar
el quehacer de los equipos de trabajo’, Canseco Melchor, F., & Ojeda Garcia, A. (2016),
la Optima comunicacidon interna facilita el logro de mayor productividad y de la

valoracion de los empleados, como individuos y como miembros activos de un equipo.

Luego del analisis de la tesis: "Eficacia en los procesos de comunicacion de la
estrategia organizacional por parte de los lideres de las distintas areas de una
organizacion’, Tallarico Strano, R. (2014), se deduce que la inter relaciéon entre
comunicacion y desempefio posee influencia directa en factores motivacionales y de

compromiso, y que genera, por ende, un ascenso de la rentabilidad.

Por otra parte, el documento "Una mirada a la comunicacioén interna’, Carrizo, D. B, y
Ducler Sartor, P. (2017), establece la necesidad de revision continua de los recorridos
comunicacionales conectados a la cultura organizacional, con el fin de proporcionar

soluciones pertinentes a cada empresa.

Conforme el articulo "Comunicacion en instituciones y organizaciones: una

aproximacion teoérico conceptual’, Egidos, D., & Péez, L. (2000), los procesos
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comunicativos se manifiestan como instrumentos de vinculacién o desvinculacidon con

el entorno laboral donde se desarrollan e interactiian los colaboradores.

La busqueda constante para el desarrollo de las Pymes se sustenta en la gestion del
talento humano. Desde el punto de vista de las competencias blandas y de la
adquisicion de las herramientas que brinda el coaching, esta propuesta apunta a

presentar el modo de satisfacer esa necesidad.

Tal como se menciona en ‘La gestion por competencias y el ejercicio del coaching
empresarial’, Chavez Hernandez, N. (2012) , la capacitacion de la gerencia media y
superior tiene el fin de maximizar el desempefio con la aplicacion de estrategias

alineadas a la cultura de esta empresa.

Segun se identifica en el articulo 'La inteligencia emocional como elemento
estratégico en la empresa’, Cali A., Fierro,l., Sempértegui, C. (2015), las aptitudes de
umbral y las destrezas técnicas son esenciales para el correcto desempefio de mandos
medios y superiores, sin embargo la inteligencia emocional es lo que diferencia a un
lider de un simple gerente. La superacion de la empresa solo se puede lograr a través de
la consideracion y cuidado del aspecto emocional de sus miembros. En la informacion
presentada por parte de la organizacion para este reporte, especificamente se detalla la
ausencia de habilidades interpersonales y competencias conductuales en los jefes de

areas.

La empresa MAN-SER S.R.L. se ha desarrollado a lo largo varios afios y a través de
generaciones, en el ambito local con una excelente reputacion, con vision suficiente
para progresar y, aun con predisposicion de continuar mejorando. Brinda soluciones
adecuadas a otras organizaciones y promueve la gestion, no solo de calidad de
productos y servicios, sino de calidad humana, todas conforman las razones

fundamentales por las que es valioso este reporte de caso en si mismo.

El andlisis y perfeccionamiento de la comunicacion interna corporativa tendra
diversos beneficios para la empresa bajo estudio. Por una parte, debido a que las
practicas laborales se basan en el didlogo y el entendimiento, la fluidez, intensidad y
profundidad del feedback promovera la trasmision constructiva de inquietudes y aportes

que, consecuentemente impactaran en la mejora de todos los procesos que lleva a cabo
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la organizacion. Por otro lado, las interacciones humanas, tanto las formales como las
informales, forman parte del sistema de trabajo que debe contribuir al desarrollo y

motivacion profesional y humano por medio de comunicaciones exitosas.

La formacién en liderazgo coach pretende aportar una estrategia actualizada para el
desarrollo de las destrezas laborales, las que impactaran directamente en el desempefio
de los colaboradores. La mencionada instruccion utilizara recursos propios y personales
de los gerentes, y recursos del contexto aplicados a metas determinadas, logrando
flexibilizacion y adaptaciéon al cambiante entorno. El proceso de cualificacion
concientizard a los individuos a colaborar proactivamente para alcanzar los objetivos
organizacionales en un tiempo y espacio concretos. Posibilitara la delegacion para la
toma de decisiones y asuncion de responsabilidades acordes, necesidad planteada
explicitamente por integrantes de la compafiia. Ademads, impactard positivamente en la
ejecucion de proyectos empresariales futuros, tales como la diversificacion de la cartera

de clientes constituyendo unidades de negocio y la exportacion de equipos.



2. Analisis de situacion

La situacion planteada en este reporte de caso muestra las dificultades ocasionadas por
la fragilidad de las comunicaciones internas en la empresa MAN-SER S.R.L. Claridad
fluidez y retroalimentacion son las bases de la interaccidon humana y profesional,
ausentes en ocasiones, en esta organizacion. El liderazgo coach, a su vez, proporcionara

herramientas para el logro de competencias relacionadas a la tematica bajo analisis.

Entre los elementos relevantes provistos por el caso se destacan los siguientes
documentos: datos generales de la empresa, el organigrama organizacional donde se
detallan las 4reas internas y externas conjuntamente con el personal responsable; el
procedimiento general de gestion de la informacién documentada, en el que constan el
manual de calidad basado en la Norma ISO 9001-2021 y en la certificacion TUV
Rheinland ; y el listado de general de documentos y registros. Ademas, se cuenta con el
procedimiento general de recursos humanos que provee informacién con respecto a
formacion, evaluacion de desempefio y reglamento interno y el programa de seguridad y
ambiente, el cual detalla medidas y planes. Finalmente, se presentan las entrevistas

realizadas al Gerente General y a la Responsable de Administracion y Area de Ventas.
Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL es una herramienta que permite identificar factores del contexto
general en que se encuentra la organizacion. Su utilidad se centra en el planteo
adecuado del momento presente y en la construcciéon de un destacado futuro del
negocio. Este método representa un acréonimo de las palabras: politicos, econdmicos,
sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales; que implican los aspectos a considerar en el

entorno en el que se encuentra inmersa la empresa.
» Factores politicos

En la circunstancia actual de Argentina, si bien existe estabilidad politica a
través del sistema democratico, el ano 2019 es un afio de elecciones tanto

provinciales como nacionales. Este hecho presenta cierta incertidumbre con
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respecto a la conducta de los gobiernos a asumir y al tipo de politica empresarial

y estatal que tomaran: liberal o proteccionista.

La industria, a nivel macro, debe enfrentar diversos impuestos, tasas y
retenciones que dificultan la expansion. Entre otros: el IVA, impuesto a las
ganancias y a los bienes personales, y derechos de exportacion, los que van en

detrimento de la produccién y el comercio.

En el sector metalurgico, area en quela organizacion opera, durante el afo
2018 la caida de la produccion y consecuentemente del empleo, no ha sido
alarmante. Esto se debe a que el sector tuvo un muy buen comienzo de afio
alcanzando su pico de actividad en el mes de marzo, tras una merma de actividad
logré otro pico de actividad en agosto, pero a partir de alli ha entrado en una fase

descendente de la cual no ha logrado recuperarse.
Factores economicos

Las decisiones en politica influyen significativamente en los factores
economicos. La recesion e incluso el descenso en el crecimiento marcan un ciclo

econdmico en fase de estancamiento en la actualidad Argentina.

La posibilidad de financiamiento bancario propuesto por el gobierno nacional,
no constituye una opcion viable para las empresas privadas por dos razones
fundamentales. En primer lugar, las tasas de interés se encuentran en niveles
muy altos dada la politica monetaria contractiva llevada a cabo por el Banco
Central para controlar la subida del délar y mantener la cantidad de dinero
circulante constante y, por otra parte, la ausencia de certeza politica que el afio

electoral presenta.

Si se considera la financiacion alternativa, se asume el riesgo de la continua
escalada del dolar y su influencia directa en los indices indexatorios de los

créditos.



> Factores socio-culturales

Los aspectos que influyen en estos factores dependen de la distribucion de los
ingresos, calidad de vida, niveles de educacion, nuevas tendencias de consumo y

cambios demograficos, entre otros.

La empresa bajo andlisis opera segun el sistema comercial B2B, Business to

Business o entre empresas, por lo tanto la incidencia socio-cultural es indirecta.

Si bien en la venta no existen intermediarios, los compradores de la

produccion de Man-Ser S.R.L. no son los consumidores finales de los articulos.

En definitiva, la demanda real proviene de otras organizaciones que seguramente

son afectadas de modo directo por la variabilidad social y cultural.

» Factores tecnologicos
El 4rea tecnoldgica es de vital preponderancia en las modernas empresas
industriales y de servicios técnicos. El disefio, la innovacion, conjuntamente con

el fuerte enfoque productivo comprometen a una politica de inversion constante.

La organizacion se encuentra inserta en esta realidad a través de su diagrama
de procesos procedimentados que incluye: anteproyecto, disefio, produccion,

control de calidad segun Norma ISO 9001 y control de entrega.

La investigacion y el desarrollo se aplican tanto a productos existentes como a

la creacion de prototipos nuevos, centrados en avances globales y sociales.

» Factores ecologicos

En las ultimas décadas, el cuidado del medio ambiente se ha convertido en un

tema trascendente tanto desde una perspectiva moral como legal.
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La legislacion provincial establece claramente en sus resoluciones el modo de

tratamiento, disposicion y transporte de los materiales y residuos industriales.

Los niveles de ruido y el control de material inflamable son, a su vez, dos
cuestiones claves en este sector industrial, los que en la empresa MAN-SER
S.R.L., estin regulados seglin la Norma ISO9001 y por la certificacion TUV
Rheinland.

» Factores legales

La forma juridica en la que se encuadra la empresa es de Sociedad de
Responsabilidad Limitada, cuya responsabilidad estd limitada al capital
aportado. Esta modalidad es apropiada para medianas empresas familiares, dado
que sus socios estan identificados e involucrados en los proyectos con un grado

de pertenencia muy alto.

En la ley 9727: programa de promocion y desarrollo industrial de la provincia
de Cordoba, se estipulan las finalidades y requisitos de los proyectos

empresariales industriales amparados en esta legislacion.

Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite un resumen sintético de factores
internos y externos que influyen a una empresa. FODA es un acronimo compuesto por
las iniciales de las palabras: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Los
aspectos Fortalezas y Debilidades se refieren al estudio interno de la organizacion; los
aspectos Oportunidades y Amenazas se refieren al estudio externo de la organizacion.
En la siguiente figura se plantean en forma resumida los aspectos mas relevantes que se

desarrollan con posterioridad.
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Figura 1: FODA

INTERNO EXTERNO
4 N [ )
DEBILIDADES: AMENAZAS:
* Recursos * Recursos
humanos humanos
* Estructura * Tecnologia
* Infraestructura * Contexto incierto

\. O\ /
4 N )

) FORTAEEZAS‘ OPORTUNIDADES:
Reputacion * Diversificacion

* Clientes externos * Exportacion

* Competencia % -
Innovacion

* Baja rotacion y
ausentismo

- AN J

A

Fuente: Elaboracion propia.

Las principales debilidades de 1la empresa MAN-SER S.R.L. son:

» Desde el punto de vista de los recursos humanos es necesario flexibilizar la

gestion, humanizarla. Cubriendo este aspecto seria mas factible mantener a los
colaboradores dentro de los equipos de trabajo y generar mayor compromiso con
la empresa.

En relacion a las comunicaciones internas, gran parte de las mismas se llevan a
cabo de forma verbal y se refieren en su mayoria a cuestiones operativas mas
que estratégicas.

Especificamente dentro del departamento de produccion, la falta de
comunicacion entre el jefe de produccion y el duefio provoca la sub utilizacion
de la capacidad productiva. Este inconveniente conlleva a que ciertos recursos

permanezcan ociosos y haya demora en los plazos de entrega.
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» Ademas, siguiendo la perspectiva del recurso humano, la compania debe lograr
independizar los procesos de las personas. Es decir, concentrar los
conocimientos profesionales en registros de informacion documentados para el
uso presente y futuro de la firma. En conclusion, resguardar el know how en caso
de desvinculacion de empleados con alto grado de capacitacion.

» Con respecto a la capacitacion del personal, esta solo se realiza a solicitud de los
colaboradores. No se planifica proactivamente, previendo errores, fallas y
demoras que provocan la disconformidad de clientes externos

» En cuanto a su estructura organizacional, no existe un darea real de
administracion, lo que resulta en sobrecarga de tareas y decisiones en miembros
de mayor jerarquia o antigiiedad por falta de delegacion. A su vez, los
empleados no poseen participacion alguna en la toma de decisiones lo que en
consecuencia los libera de responsabilidades.

» Considerando el tema edilicio, se observa que a causa de haber alquilado cierto
sector a otras empresas, la falta de espacio fisico ha provocado accidentes

laborales predecibles.
Las amenazas detectadas hacia la empresa MAN-SER S.R.L. son:

» Analizando el recurso humano, la empresa necesita indefectiblemente personal
con competencias y conocimientos técnicos especificos. En la actualidad, esta
carencia no se encuentra satisfecha de modo pleno por la oferta ofrecida en el
ambito laboral.

» Al examinar el contexto competitivo presente, para satisfacer al mercado actual
y sus exigencias, la empresa debe avanzar permanentemente en innovacion
tecnologica tanto en el disefio del producto como en los procesos. De este modo,
logrard reducir costos, ofrecer una calidad superior y brindar soluciones

diferenciales mas eficientes.

» La incertidumbre del entorno produce en la organizacion una falta de prevision
de trabajo. En el pasado, los proyectos y presupuestos se lograban planificar tres
o cuatro meses a futuro, lo cual daba a la compania cierta seguridad y

organizacion.
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» La cotizacion del dolar afecta, si bien no directamente a la organizacion por no
ser importadora de insumos, si a varios de sus proveedores. Los productos y
servicios que se estiman en pesos y con plazos de sesenta o ain mas dias,

generan perdidas irrecuperables.
Las primordiales fortalezas de la empresa MAN-SER S.R.L. son:

» La excelente reputacion de la empresa, sumada a la implementacion de la Norma
ISO 9001 y a la certificacion TUV Rheinland, dotan a la compaiia de gran
reconocimiento. Ambos organismos avalan la gestion de calidad, la seguridad
técnica y la proteccion del trabajador y del medio ambiente.

» Desde el punto de vista de la comunicacion con el cliente externo, la prioridad se
centra en la fluida e inmediata interaccion y atencion pre y post venta. Esta
consideracion es una ventaja competitiva que aporta valor a los productos y
servicios.

» La relaciéon con los competidores es de cooperacion y colaboracion. Se
manifiesta una actitud de trabajo conjunto y, por lo tanto beneficio mutuo, con la
meta de lograr siempre la satisfaccion del cliente.

» La empresa evidencia un bajo nivel de rotacion y ausentismo de personal, lo que
prueba la satisfaccion de sus colaboradores y el dptimo clima organizacional que
impera en todos sus sectores.

» MAN-SER S.R.L. es una organizacion familiar Pyme, sin embargo, debido a sus
caracteristicas, es un eslabon esencial entre proveedores y clientes de gran
magnitud y significancia en el mercado. Este hecho la posiciona de modo

estratégico y le permite un desarrollo progresivo y constante.
Las mayores oportunidades son:

» La posibilidad certera de ampliar su cartera de clientes y diversificar su
produccion. Se proyecta hacia la incursion en la industria de la construccion
(frentes arquitectonicos y pieles metalicas) con la apertura de unidades de negocio.

» La exportacion de equipos, especialmente maquinas lavadoras, las que son sus
productos representativos. Se planifica trabajar sobre un programa de exportacion

orientado hacia el Mercosur.
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» El desarrollo de equipos dotados de tecnologias eco amigables, una tendencia
que es ineludible en la actualidad. Las mismas proveeran soluciones técnicas de
considerable eficiencia en cuanto al uso de los recursos y condiciones de seguridad
mas aptas para los operarios.

» La implementacion de la tecnologia o7, Internet of Things o internet de las
cosas, tanto para productos como para maquinarias. Esta herramienta permite el
monitoreo de equipos por parte de los clientes a través de internet, brindando un

sistema de indicadores con el fin de realizar todo tipo de mantenimiento preventivo.

En conclusion, luego del exhaustivo andlisis aplicado al material provisto por la
empresa y la consulta de material de soporte, se infiere que la propuesta de mejora de la
comunicacion interna y la capacitacion en liderazgo coach, serdn ampliamente
beneficiosas. Los mandos medios y superiores son responsables de ser canales efectivos
de transmision de comunicacion a los equipos de trabajo y, a su vez de llevar a cabo una
tarea humana de acompafamiento y contencion con cada uno de sus colaboradores
internos. El liderazgo coach como promotor del desarrollo humano, es una practica que
desde la gestion de los recursos humanos debe estar dedicada a la motivacion de las
potencialidades de todos los colaboradores. La propuesta detallard el diagndstico y,
acorde a su resultado, presentara modelos practicos de implementacion para una

efectiva gestion empresarial integral.
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3. Marco teorico

La comunicacion interna eficaz y la formacion en liderazgo coach son dos tematicas
de un alto grado de relevancia en las organizaciones de todo tipo y tamafio. En el
presente, especialmente en empresas familiares PYMES, ambas necesitan ser disefiadas
y llevadas a la practica de modo funcional y realista. Reconocidos autores manifiestan y
avalan estas posturas desde sus teorias, razoén por la cual se analizan varias de ellas a

continuacion.
Comunicacion interna

Considerando el concepto de comunicacion de Scheinsohn (2009), existe
comunicacion, en general, cuando se emite un mensaje a uno o varios individuos y éstos
lo comprenden. La comprension del mensaje radica en su significado, en realidad éste
estd sujeto a cada persona, por lo tanto cuanto mas se acerque el mensaje a las
percepciones, emociones y pensamientos del interlocutor, mejor entendimiento se

establece.

Analizando la comunicacién interna corporativa, desde la perspectiva del previamente
mencionado autor, se plantea que cuando se compromete a los colaboradores y se les
otorga participacion se genera involucramiento y eficacia en la concrecion de objetivos.
Debido a que la comunicacion como herramienta humana de relaciones laborales es
dindmica, debe ir transformdndose y evolucionando de modo cotidiano y formar parte

de la politica empresarial estratégica.

Segiin Avilla Lammertyn (1999), la comunicacion interna es el conjunto de
interrelaciones humanas permanentes dentro de una empresa. Por lo tanto, es un proceso
que debe estar no solo alineado a la estrategia empresarial, sino también que debe
contribuir al enriquecimiento y participacion activa de todos los colaboradores. Debe
servir para dar un proposito al empleado, para guiarlo en su tarea, y para otorgarle un

sustento y un crecimiento profesional, personal y familiar.

De acuerdo a Villafafie (1993), la forma de efectivizar la comunicacion interna es
considerando tres aspectos fundamentales: la determinacion de responsabilidades, el
mensaje o la informacion que se desea transmitir y la seleccion del sistema a utilizar.

Sin embargo, el autor concluye su apartado manifestando que el logro de la



-14-

comunicacion interna tiene su base en la decision de los ejecutivos de sumarla a la

estrategia, en la innovacion y en su aplicacion sensata y coherente.
Liderazgo coach

Conforme a Anzorena, O. (2016), en la actualidad, realidad en permanente cambio y
transformacion, la adaptacion de los individuos, empresas y contextos requiere de
modos de formacién que amplien habilidades y enriquezcan capacidades para el
ejercicio de la labor. Diversas de estas adaptaciones comienzan en el seno de lo

profundamente personal y luego se trasladan a lo profesional y al desempefio.

Parafraseando a Hawkins, P. (2012), lograr contar con equipos de alto rendimiento en
las organizaciones, a través del liderazgo coach, implica la sinergia de todas las partes
involucradas para la consecucion de los objetivos. A su vez, plantea que el liderazgo no
radica en los sujetos sino que es un portento de relaciones en el cual se incluye a un

conductor, a un grupo de adeptos y a una posicién comun.

Normativa y certificacion

La empresa MAN-SER S.R.L ha certificado sus procesos y procedimientos de acuerdo
a la Norma ISO 9001, sistema de gestion de calidad de productos y servicios; y a la
certificacion TUV Rheinland, que promueve y controla la seguridad técnica, la

proteccion del trabajador y el cuidado del medio ambiente.

Los autores mencionados coinciden en la relevancia de alinear esfuerzos en funcion
de un objetivo comin que implique entendimiento, coherencia e interrelaciones
laborales fructiferas y sanas. Ninguna meta, ni personal ni profesional, es alcanzable sin
el vinculo que establece la comunicacion entre los colaboradores de todas las areas y
niveles. La normativa y certificacion por las cuales la empresa se rige, exigen la
direccion de calidad y la mejora continua, la cual es accesible solo a través de

capacitacion.
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4. Diagnostico y discusion

La empresa MAN-SER S.R.L. necesita modificar su comunicacion interna a través de
una planificacion practica y ejecutiva que redunde en productividad y eficiencia. La
capacitacion en liderazgo coach para niveles medios y superiores, garantizard la

adquisicion de competencias soff imprescindibles para la gestion de esta organizacion.

La relevancia de esta problematica estd basada principalmente en considerar a la
comunicacion hacia el interior de las compafiias como herramienta de ventaja
competitiva. Esta ventaja no solo se refleja en los miembros que integran el ambito
laboral, publico interno; sino también en los diversos publicos externos, generando un
trabajo corporativa de excelencia. La formacion en liderazgo coach, vincula objetivos
empresariales y personales de colaboradores, fortaleciendo principios rectores y

practicas motivacionales.

En la empresa bajo estudio, luego del analisis del material proporcionado, consta que
el resultado comunicacional, como elemento de desarrollo organizacional, sufre de
falencias sustanciales que obstaculizan el 6ptimo desempeiio de las personas y de los
procesos. Ademads, en consecuencia, existe sub utilizacion de recursos tanto humanos
como econdmicos y técnicos, lo cual provoca desvios y deficiencia en la produccién con

impacto negativo en la rentabilidad.

Dado el sector al que la organizacion pertenece y la formacién de los niveles
gerenciales, sus habilidades y competencias son mayormente duras, careciendo de
destrezas para la gestion del talento humano y de las relaciones interpersonales. Por lo
que se destaca la utilidad de la capacitacion en coaching empresarial que favorecera el
clima laboral y enriquecera a sus participes y equipos de trabajo. La capacidad de
mejora continua de los miembros de la empresa influird en aspectos econdémicos por

medio del perfeccionamiento y calidad de los procesos, servicios y productos.
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5. Plan de Implementacion

1. Objetivos
1. a. Objetivo general

Diseflar una propuesta de comunicacidon interna, basada en la capacitacion en
liderazgo coach, la cual ird dirigida al nivel gerencial exclusivamente de la empresa
MAN-SER S.R.L., con el fin de promover la delegacién de toma decisiones, el aumento

de la productividad y la optimizacion de recursos.
1. b. Objetivos especificos

B [mplementar la instruccion en liderazgo coach capacitando a los mandos medios
y superiores.

B Motivar e incrementar el compromiso y la identificacion del personal, a través
de la retroalimentacién constante y la flexibilizacion de las relaciones
interpersonales.

B Aplicar y evaluar herramientas de comunicacion interna tales como: newsletters,
intranet, red social corporativa, la nube, con el fin de promover la participacion

activa de los colaboradores.
2. Alcance y limitaciones
2. a. Alcance

B Perspectiva espacial: el estudio es aplicable exclusivamente a la empresa
MAN-SER S.R.L., de la ciudad de Cérdoba, Argentina, dado que se basa en
sus particularidades y necesidades especificas.

B Staff: el presente reporte de caso abarca solo a gerentes y jefes de areas
considerando la capacitacion en liderazgo coach especificamente, y a la
totalidad de los miembros de la empresa con respecto al enriquecimiento de la
comunicacion interna integral.

B Perspectiva temporal: la tematica se plantea teniendo en cuenta el futuro

periodo semestral de julio-diciembre del afio 2019.
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2. b. Limitaciones

La propuesta se desarrolla con ciertas restricciones debido a la imposibilidad de
contar con informacién exacta para el andlisis del retorno de la inversion (ROI). Sin
embargo, el valor del resultado de la propuesta presentada se realiza con cifras

figurativas y estimativas y, de este modo, es atn factible de implementacion.
3. Recursos

Incluyen los elementos tangibles e intangibles imprescindibles para la consecucion

del plan presentado en el reporte de caso.

a. Capacitacion en liderazgo coach
Debido a la ausencia de competencias blandas en los mandos medios y superiores,
se plantea la formacion en liderazgo coach dirigida a ellos particularmente. Los
recursos necesarios para lograr esta intervencidn con ¢éxito se detallan a
continuacion:
a. 1. Recursos tangibles
® Honorarios del profesional experto en liderazgo coach responsable de la
enseflanza.
B Sala u oficina equipada con mesas/escritorios y sillas, y con acceso a
internet.
®  Notebook/tablet, proyector y parlantes.
B Pizarra, marcadores y borrador para pizarra.
B (Carpeta para cada capacitando, con material relevante y block de notas.
B Apertura de una cuenta de Gmail institucional para cada concurrente.
® Creacion de una nube informatica de Gmail para compartir y editar los
contenidos de la instruccion.
a. 2. Recursos intangibles
B [Instructor idoéneo que lleve a cabo la formacion, externo a la organizacion.
®  Areas: gerencial, administrativa, de recursos humanos, produccion,
compras, ventas, disefio y calidad.
®  Tiempo dedicado a la capacitacion por parte del personal convocado para

las actividades, durante la jornada laboral.
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b. Compromiso e identificacion del personal

La carencia de actitud, de pasion, de disponibilidad y, por sobre todo, de decision de
enfocarse completamente en el ambiente laboral y equipo de trabajo, son falencias
asociadas a los tiempos actuales. A través del entendimiento y la fluidez en la
comunicacion, conjuntamente con la adaptacion en las relaciones interpersonales, se
logra el cumplimiento de objetivos, mayor compromiso para con la empresa y
sentimiento de pertenencia. Los recursos aplicables a esta practica son aquellos que
involucran tanto el tiempo dedicado a la escucha activa, como el acuerdo de
expectativas entre superiores y empleados. La demostracion de la importancia que la
empresa concede al desempefio y la tarea de cada empleado en particular, y su

consecuente recompensa o beneficio, ya sea econdmico como no econdémico.
c. Herramientas de comunicacion interna

Con respecto a la aplicacion de herramientas, se plantea a continuacion el concepto, las

ventajas y la inversion necesaria para cada una de ellas:

Tabla 1
Herramientas Concepto Ventajas Inversion
Newsletters Publicacion que se envia a colaboradores Inmediatez Intermedia
digitales para dar a conocer noticias de interés. Interactividad
B Contenidos diversos
Intranet Sitio web i1!erno y privado donde se B Accesibilidad Intermedia
almacena y publica informacion sélo Flexibilidad
accesible a miembros de la empresa. Agilizacion de la dindmica
organizacional
®  Trabajo en equipo
Red social Sitio o aplicacion online que se utiliza Trabajo en linea Intermedia
corporativa como entorno social colaborativo. Ambito cerrado, seguro y
controlado
Reducir la cantidad de correos
Gestionar contenidos
Generar feedback constante
La Nube Modelo tecnoldgico que permite acceso a ®  Acceso ubicuo Baja
través de la red, a un conjunto de recursos B Actualizacién permanente
de computacion configurados y ®  Rapidez y seguridad
compartidos. ®  Dinamismo y adaptabilidad
®  Trabajo colaborativo

Fuente: elaboracion propia



NATALIA GAMBINO
72740000000095477
La generación de esta herramienta, no tiene costo?


-19-
4. Cronograma de actividades. Diagrama de Gantt

Las acciones que se implementaran a través de la planificacion segun el objetivo
general, conjuntamente con el tiempo estimado de cada una de ellas, se detallan en la

siguiente tabla y en el diagrama de Gantt.
Tabla 2

Capacitacion en liderazgo coach: plan de mejora de la comunicacion interna.
Empresa MAN-SER S.R.L.

Cordoba. Argentina

Aio: 2019

Actividades programadas Fecha de inicio Duracion Fecha de
(semanas) finalizacidn
1. Capacitacion 1/7/2019 4 31/7/2019
2. Capacitacion: practica de las competencias adquiridas 1/8/2019 4 31/8/2019
3. Evaluacion y feedback de la instruccion. Ajustes necesarios 1/9/2019 4 30/9/2019
4. Aplicacion de las competencias adquiridas en la comunicacion interna corporativa 1/10/2019 4 31/10/2019
5. Aplicacion de las competencias adquiridas en la comunicacion interna corporativa 1/11/2019 4 30/11/2019
6. Evaluacion de resultados de la capacitacion en la comunicacion interna 1/12/2019 4 31/12/2019

Diagrama de Gantt

1/7/2019 21/7/2019 10/8/2019 30/8/2019 19/9/2019 9/10/2019 29/10/2019 18/11/2019 8/12/2019 28/12/2019

1. Capacitacion

2. Capacitacion: practica de las competencias adquiridas

3. Evaluacion y feedback de la instruccion. Ajustes necesarios

4. Aplicacidn de las competencias adquiridas en la comunicacién interna
corporativa

5. Aplicacion de las competencias adquiridas en la comunicacién interna
corporativa

6. Evaluacion de resultados de la capacitacion en la comunicacion interna

6. Evaluacion 5. A(;oelzlfzscmn 4, Ageh?z:mn
de resultados competencias |competencias 3. Evaluaciony 2.
dela p . p ) feedback de la | Capacitacion:
..., |adquiridas en |adquiridasen | ., . L 1.
capacitacion instruccion. |practica de las o
la la . . Capacitacién
enla . s Ajustes competencias
.., |comunicacién |comunicacion . L
comunicacion . . necesarios adquiridas
. interna interna
interna . .
corporativa | corporativa
Duracién (dias) 31 30 31 30 31 31
Fechadeinicio | 1/12/2019 | 1/11/2019 | 1/10/2019 1/9/2019 1/8/2019 1/7/2019

Fuente: elaboracion propia.




-20-
Precisiones de las actividades

1) Asistencia, participacion e involucramiento en la formacion por parte de los
miembros convocados (gerentes/jefes de areas).

2) Revision de conocimientos y habilidades adquiridas. Aplicacion en el marco
mismo de la capacitacion.

3) Percepcion acerca de la capacitacion por parte de los concurrentes. Valorar la
propuesta para medir su efectividad, y en el caso de desvios, tomar medidas
correctivas previas a su implementacion total en la empresa.

4) Seguimiento de la actividad formativa con el fin de conocer la transferencia de
las destrezas y habilidades a los puestos de trabajo.

5) Alcance de la experiencia y su influencia en la aplicacion de cambios devenidos
de los aprendizajes alcanzados.

6) Identificacion de logros obtenidos en la comunicacion interna y optimizacion

integral de procesos con posterioridad a la intervencion realizada.

5. Evaluacion del impacto de la implementacion. ROl

Con la finalidad de determinar la viabilidad del plan y su enfoque en la mejora
continua de todos los procesos, se plantea la técnica de medicion S.M.A.R.T. Esta
herramienta es un acrénimo de las palabras en inglés: Specific: especifico (las acciones
deben ser concretas), Measurable: medible (se debe lograr cuantificar la evidencia de
progreso), Achievable: alcanzable (se debe contar con los recursos necesarios),
Relevant/Realistic: relevante/realista (su impacto debe resultar en rentabilidad y/o
productividad), y Time-bound: limitado en el tiempo (se deben establecer plazos para su
ejecucion).

La evaluacion del impacto tiene como objetivo establecer si la propuesta produce los
efectos o consecuencias deseadas en la empresa y si dichos efectos son atribuibles al
plan de intervencion.

A través del ROI (Return On Investment), retorno de la inversion, se logra calcular el
beneficio obtenido de la implementacion del plan en relacion a la inversion generada

por la propuesta del presente reporte de caso.



Tabla 3

EMPRESA MAN-SER
S.R.L

Coérdoba Capital
Plan de Capacitacion y
Mejora de la Comunicacion
Interna

Afio: 2019

Beneficios de la propuesta

Mejora en la comunicacion
interna

Delegacion en la toma de
decisiones

Flexibilizacion de las relaciones
Agilizacion de procesos
Optimizacion de recursos
Retencion de talentos
Enriquecimiento del clima laboral

Beneficio total de la propuesta

Fuente: elaboracion propia

Mes 1

$25.000

$15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$8.500

Tabla 4

Inversion para

la implementacion de la

propuesta
Honorarios del
profesional
Disponibilidad de sala/
oficina

Equipo de proyeccion

Pizarra, marcadores y
borrador
de pizarras

Material didactico
Cuenta de gmail

Nube informatica

Dedicacién a la
capacitacion durante la
jornada laboral

Costo total de la
propuesta

Redondeo

$15.000

$ 1.666

$1.250

$ 833

$ 1.666

$-

$-

$19.333

Mes 2 Mes 3
$
$25.000  25.000
$
$15.000  15.000
$9.500 $9.500
$
$12.000  12.000
$4.500 $4.500
$4.500 $4.500
$ 8.500 $ 8.500
Prorrateo
anual
$15.000 $ 15.000
$1.666 $ 1.666
$1.250 $1.250
$ 833 $833
$1.666 $1.666
$- $-
$- $-
$19.333 $19.333

Mes 4

$25.000

$15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$ 833
$ 1.666
$-

$-

$19.333

Mes 5

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$ 8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$833

$ 1.666

-

$19.333

Mes 6

25.000

15.000
$9.500
12.000
$4.500
$4.500

$8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$833

$ 1.666

$19.333

Mes 7

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$ 8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$833

$1.666

$19.333

Mes 8

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$ 8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$833

$1.666

$19.333

Mes 9

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$ 8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$ 833

$ 1.666

$19.333

Mes 10

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$8.500

$15.000

$ 1.666

$1.250

$833
$ 1.666
$-

$-

$19.333
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Mes 11

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$8.500

$ 15.000

$ 1.666

$1.250

$833

$1.666

$19.333

Mes 12

$25.000

$ 15.000
$9.500
$12.000
$4.500
$4.500

$8.500

$ 15.000

$ 1.666

$1.250

$ 833

$ 1.666

$19.333

Totales
anuales

$300.000

$ 180.000
$ 114.000
$ 144.000
$54.000
$ 54.000
$102.000

$948.000

$ 180.000,00

$  19.992,00

$ 15.000,00

$ 9.996,00

>

19.992,00

$  231.996,00

@

476.976,00

$477.000
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Calculo de ROI
Tabla 5
ROI (Beneficio de la Propuesta - Costo de la Propuesta) / Costo de la propuesta= * 100= %

v L4
($948000 - $477000) / $477000 = 0,987 * 100 = 98,!1 %

Fuente: elaboracion propia.

Gréfico de barras: ROI

ROI
$ 1,000,000
$ 900,000
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Beneficio total de la propuesta Costo total de la propuesta

Fuente: elaboracion propia.

Grafico de barras: beneficios de la implementacion de la propuesta

Beneficios de la propuesta (anual)
$ 350,000
$ 300,000
$ 250,000
$ 200,000
$ 150,000
$ 100,000
I H B E
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Mejora en la Delegaciénen la  Flexibilizacion de las Agilizacion de Optimizacion de Retencion de talentos Enriquecimiento del
comunicacion interna  toma de decisiones relaciones procesos recursos clima laboral

Fuente: elaboracion propia.
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Grafico de barras: inversion para la implementacion de la propuesta

[V 4 L3 [ 4
Inversion para la implementacion de la propuesta
(anual)
[$$-2C25A] 0,000.00
[$$-2C20A] 0,000.00
[$$-2C15A] 0,000.00 -
[$$-2C10A] 0,000.00
[$$-2C5A] 0,000.00
[$$-2C0A] -00 - || || —— ||
Honorarios del  Disponibilidad Equipo de Pizarra, Material Cuenta de Nube Dedicacioén a la
profesional  de sala/ oficina  proyeccion marcadores y didéctico gmail informatica capacitacion
borrador de durante la
pizarras jornada laboral

Fuente: elaboracion propia.

Si bien la propuesta de implementacion se planificé para ser llevada a cabo en el
término de seis meses, se distribuyd el costo de la misma en doce meses, para calcular el

retorno de la inversion anual.
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6. Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

En conclusion, en el presente reporte de caso aplicado a la empresa Man-Ser S.R.L.,
no so6lo se plantea la probleméatica del proceso de gestion corporativa desde la
perspectiva de la comunicacion interna y, la necesidad de capacitacion en liderazgo
coach dirigida a niveles medios y superiores, sino también la intervencion a través de

una propuesta de mejora sustancial.

De acuerdo al analisis de situacion, las falencias en la interaccion de mandos
gerenciales con los colaboradores resultan en una gestion deficiente que implica el
esbozo de un plan practico y funcional. La ausencia de competencias y destrezas soft de
los mandos mencionados obliga a la formacion y, luego aplicacion de las habilidades

adquiridas de modo pleno en la comunicacion hacia el interior de la compaiiia.

Por una parte, el marco tedrico desarrollado aporta posturas relevantes para el disefio
de un proyecto de ejecucion acorde a la empresa analizada. Por otra parte, el diagnostico
y la discusion contribuyen a esclarecer los obstaculos planteados y demostrar la
oportunidad de optimizacién de las relaciones interpersonales con impacto en la

flexibilizacion y productividad integral de la organizacion.

Con respecto a la planificacion realizada, se consideran los recursos necesarios, tanto
materiales como no materiales, el alcance y las limitaciones temporales y espaciales y
las actividades especificas con el fin de llevar a cabo el proyecto. Ademas, se incluye el
seguimiento para su correcta y completa concrecion, y la evaluacion de impacto que
demuestre su validez y factibilidad. Por ultimo, con el dato proporcionado por el ROI,
retorno de la inversion, se logra determinar la relacion entre la inversion de la propuesta

y el beneficio o rentabilidad generada por la misma.

Finalmente, contemplando todos los aspectos incluidos en este trabajo se infiere que
la intervencidn resultard asertiva y exitosa, sin embargo, se detallan a continuacion
recomendaciones en relacion a tematicas observadas aunque no desarrolladas ni

solucionadas en este reporte de caso.
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Recomendaciones

B Se considera necesario que luego de ejecutado el plan de implementacion
propuesto, se continie evaluando y perfeccionando la comunicacion interna y
las competencias soft de la gerencia media y superior a largo plazo. Convertir
estas destrezas en una practica habitual instaurada que forme parte de la politica
empresarial con aporte al desarrollo de un positivo clima laboral.

® Se recomienda concentrar en registros documentados, todo conocimiento
profesional relevante con el fin de asegurar que el know how permanezca como
recurso activo de la empresa.

B Se debe brindar la adecuada proteccion los trabajadores que se exponen a riesgos
laborales a causa del alquiler a externos, de cierta area perteneciente y bajo la
responsabilidad de la organizacion.

B Se sugiere disefiar un programa de formacion constante aplicado proactivamente
al conjunto de los empleados, segin los objetivos de los distintos sectores, a fin
de lograr sinergia en los equipos de trabajo.

B Se debe procurar la creacion de un departamento de gestion de recursos
humanos que organice los roles, las responsabilidades y toma de decisiones y, a
su vez, que motive la participacion colaborativa y el cumplimiento de metas

organizacionales.
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