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Resumen

El presente reporte de caso tiene como proposito de estudio a la empresa A. J. & J.
A. Redolfi S.R.L., una empresa familiar localizada en James Craik, Provincia de Cordoba.
En el mismo se diagnostico una baja gestién de comunicacion interna respecto a toda su
plantilla de colaboradores lo que causa diversas problematicas que repercuten en el quehacer
de la organizacion. Por ello se propone un plan de implementacion con el objetivo de
fortalecer todo el sistema de comunicacion con el fin de optimizar el flujo de informacion
buscando incorporarla en la estrategia corporativa para, de este modo, elevar la productividad

y el nivel de satisfaccion del personal.

Palabras clave: Relaciones publicas, empresa familiar, comunicacion interna,

estrategia corporativa, informacion, productividad, satisfaccion del personal.
Abstract

The aim of the following report is to do research about a company called AJ&JA
Redolfi SRL, which belongs to a family located in James Craik, Cordoba province. The study
shows that there is a lack of internal communication among the staff members. This is the
main reason why a wide range of problems arise and they interfere in the assigned tasks each
member should carry out within the company. An implementation plan is proposed in order
to build up the whole system of communication and therefore, to ensure the optimization of
smooth communication between the members. Thus, fluid communication is part of a
corporative estrategy to increase both productivity and the level of satisfaction of each staff

member.

Key words: family business, implementation plan, system of communication,

corporative estrategy, productivity, staff satisfaction.



Introduccion

El entramado de relaciones que se producen en las organizaciones son resultado de
su interaccion con el entorno. Esta interaccion tiene como base la comunicacion, que es un
elemento que se produce indiscutidamente sin importar si se gestiona o no. La comunicacion
con el intangible mas importante, el publico interno, se torna fundamental a la hora de

encauzar los objetivos organizacionales.

En la actualidad la comunicacion interna se presenta como uno de los grandes desafios
que debe abordar la organizacion, sin embargo, muchas veces no se le da la importancia que
merece y se la separa de la estrategia organizacional centrandose esta ultima solo en la
comunicacion externa. Es fundamental que la estrategia integre tanto la comunicacion interna
y externa para alcanzar los objetivos, afianzando el sentido de pertenencia del personal y

creando un ambiente de seguridad y escucha.
Marco de referencia institucional

Este reporte de caso se lleva a cabo con la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L., una
organizacion con més de 50 afios en el rubro de distribucion de productos alimenticios,
refrigerados, bebidas, cigarrillos, articulos de limpiezay perfumeria, entre otros. Esta ubicada
en la localidad de James Craik, en la provincia de Cordoba, Argentina y cuenta con un equipo
de trabajo de 140 empleados, socios, varias sucursales y distribuidoras en la provincia y
alrededores. La empresa comenz6 con dos hermanos que adquirieron un negocio de
cigarreria, bazar y libreria. Con el paso de los afios cada uno decidié seguir su propio rumbo,
uno con el negocio original y el otro con el rubro de distribucion. De esta manera, se
conformd inicialmente Alonso J. y José A. Redolfi Sociedad de Hecho. Luego de varias
adquisiciones se constituy6 en 1990 la empresa madre con la actual denominacion y también
su nueva sociedad: Distribuidora Redolfi S.R.L. dedicada a la distribucion de helados y
productos congelados.

A lo largo de sus afios la organizacion fue creciendo, aumentando su nimero de
socios, trabajadores y clientes, hasta lograr convertirse en una empresa competitiva

utilizando varios métodos de diferenciacion en sus servicios. En funcién de todo ello, el



presente trabajo se enfoca en la comunicacion interna de la empresa debido al dinamico

aumento de su grupo interno.

La finalidad del reporte de caso en A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. es realizar un analisis
de su comunicacion interna para posteriormente, disefiar un plan de comunicacion con el
objetivo de corregir las problematicas detectadas. En funcion de ello se plantea como objetivo
general: “Fortalecer la comunicacion interna disefiando estrategias de comunicacion que se
adapten al grupo interno de la empresa.” Por lo que se proponen los siguientes objetivos

especificos:

*Optimizar el flujo de informacion en todos los niveles de la organizacién

estableciendo politicas de comunicacion 360°.

*Incrementar el sentido de pertenencia mediante actividades que estimulen una

adecuada fluidez comunicacional.
*Impulsar el dialogo interno fortaleciendo las relaciones interdepartamentales.
*Consolidar la comunicacion interna en la estrategia corporativa.
Breve descripcion de la problematica

La empresa analizada no posee una direccién planificada en cuanto a la comunicacion
interna y gestion de su personal. El no poseer una direccion clara en este aspecto, ha traido
aparejados problemas cuando incorporan un nuevo empleado y al momento de la promocién
interna. Esto afecta a la organizacion en su totalidad debido a que esta situacion dafia a la

eficiencia, la productividad y el clima laboral.

Gran parte de los problemas en las organizaciones estan directamente relacionados
con una mala o no planificada gestién de esa comunicacién interna. No resolver estos
problemas a tiempo por falta de conocimiento, analisis, herramientas adecuadas o abordaje
profesional compromete a la organizacion y acabara teniendo consecuencias en los
resultados. Es pertinente resaltar en este aspecto que estamos insertos en una sociedad de la
comunicacion que se caracteriza por la inmediatez y las empresas no estan exentas de ello.

Lograr que la informacion circule puertas adentro, de manera correcta, es una tarea a abordar



por la direccion y ella debe lograr implicar al personal debido a que son el espiritu de la

compafiia y representantes de la identidad de la organizacion hacia los publicos externos.
Resumen de antecedentes

Diversos estudios cientificos concluyeron que la comunicacion interna no puede ser
entendida solo como canales que la direccién gestiona, sino que debe ser un conjunto de
acciones y decisiones que incorporen a todo su sistema. Lojo (2011) destaca que la conducta
interna, aquella forma en que la organizacion se dirige a sus miembros, se presenta en
diferentes niveles, pero serén los de la alta gerencia los que mayor impacto generen debido a
que las acciones que susciten llevaran a efectuar una adecuada satisfaccion laboral. El gran
desafio de los equipos de comunicaciones internas es contribuir a desarrollar organizaciones
mas efectivas. Para conseguirlo, estos equipos deben mantener un equilibrio sano y dindmico
en la comunicacién que hacen para fortalecer los vinculos entre colaboradores vy
organizacion. Alertar sobre los desafios estratégicos de la empresa y construir una identidad
organizacional solida y a la vez flexible. De esta manera se influira en que los colaboradores
se sientan orgullosos de lo que la empresa u organizacion realiza por agregar valor a la
sociedad en que opera; (Reyes, 2012). Esto se articula con lo expresado por Lobo (2009)
cuando resalta la importancia de reconocer las demandas de comunicacion de sus empleados
articulando el cliente interno en todos los aspectos organizacionales. Apolo, Baez, Pauker y
Pasquel (2017) afirman que es necesario alinear y direccionar la comunicacion corporativa
con los publicos, ya que en el didlogo reside el éxito o fracaso de la compafiia. Oyarbide-
Ramirez, Reyes-Sarria y Montafio Colorado (2017) concluyen que la comunicacion interna
es la que representa la fortaleza de la funcionalidad empresarial y, por lo tanto, no debe

quedar rezagada del quehacer de la institucion.
Relevancia del caso

Es conveniente el analisis de la comunicacion internaen A. J. & J. A. Redolfi S.R.L.
ya que esta contribuye, en buena parte, a que el personal esté alineado con la estrategia
corporativa y que los equipos sean lo suficientemente efectivos y productivos para alcanzar
con éxito los objetivos estratégicos. Por tanto, cuidar y gestionar formalmente la

comunicacion es esencial para la vida sana de las organizaciones.



Analisis de situacion
Descripcion de la situacion

Las organizaciones han incorporado las mas variadas herramientas para
optimizar la relacion con los empleados, con la expectativa de mejorar el
clima de trabajo y el rendimiento laboral. Sin embargo, el crecimiento en
volumen o frecuencia de las comunicaciones internas que se aprecia en
muchas organizaciones, no necesariamente implica un desarrollo de las
mismas como instrumento estratégico de gestion (Suarez y Castro Sufieda,
1999, p. 131).

Las problematicas que se vislumbran a partir del crecimiento de una empresa que no
considera la comunicacién interna como uno de los factores relevantes para su trabajo son
variados, por ello a continuacion se detallan cudles han sido detectados en este caso

particular.

Cuando se incorpora un nuevo empleado a la organizacion, es esencial poseer un
manual de induccion que mediante una comunicacién formal lo familiarice con la empresa,
compafieros, cultura, politicas e historia. Disponer de una herramienta de este tipo evita los
tiempos perdidos y costos cuando un trabajador debe aprenderlo por si mismo.

A.J. & J. A. Redolfi S.R.L. no cuenta con un instrumento de ésta caracteristica lo que
les ha ocasionado inconvenientes dado que los empleados aprenden mientras trabajan, por lo
que hay un gran margen de error. Esto es una de las particularidades que se evitarian si

incorporaran este dispositivo.

Considerando a la organizacién como un sistema en el que todas las partes estan
interconectadas, esta problematica afectaria a las demas areas y trabajadores ya que el nuevo
empleado actuaria como un obstadculo en sus compafieros. Esto sucede debido al
desconocimiento del puesto y la ralentizacién de las tareas, por lo que la introduccion en la
empresa todavia se hace mas dificil ya que el ingresante no recibe el apoyo y seguridad

necesarios a causa de que sus pares estan enfocados cada uno en sus puestos.

Por otra parte, tampoco cuentan con un proceso de seleccion de empleados, por lo
que solo se reciben los curriculums y cuando se necesita personal se recurren a ellos. Esto
también ocasiona problemas, pues no cuentan con un instrumento de comunicacion que de

pauta de los rasgos o caracteristicas particulares que se deben buscar para un determinado



puesto, sino que se adaptan a las opciones que poseen en su base de datos. Lo que a su vez
también influye en el proceso de induccién ya que el ingresante puede no tener ningun tipo
de experiencia para el area que ha sido contratado o no poseer ningln tipo de conocimiento.
Caso contrario, seria muy diferente si se buscara segun la especialidad del area que precisa

un nuevo integrante, lo cual haria mucho mas dindmico el ingreso.

Otro de los inconvenientes vislumbrados aparece al momento de la promocion
interna, pues no se posee una politica o pauta de cdmo actuar al respecto. La Unica arista que
se considera para ascender de puesto es la antigiiedad teniendo como base la confianza. De
manera contraria, si mediante una comunicacion fluida se establecen criterios para ascender,
los empleados tendrian mas en claro los aspectos sobre los cuales deben esforzarse para

alcanzar el puesto deseado.

Avilia Lammertyn (1999) llama a este proceso implacement y este consiste en la
reubicacion del personal en otros sectores de la misma empresa, lo que hace que las mejores

personas trabajen en los puestos justos.

En lineas generales la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. no ostenta un plan de
comunicacion interna que se integre a su estrategia general ni cuentan con herramientas de

analisis que den cuenta de la situacién en su interior.

La organizacion debe ser consciente de los problemas que esto puede acarrear, y la

importancia que tiene cuidar tanto a sus consumidores, como asi también a sus empleados.
Anélisis de contexto: PESTEL

Cuando se habla de organizaciones siempre hay que tener en cuenta que estas se
encuentran insertas en un contexto cambiante que influird en la manera de abordar su gestién
y comunicacion. A continuacion, se desarrollard un analisis PESTEL con la intencion de
describir el entorno de A. J. & J. A. Redolfi S.R.L.

En la dimension politica el gobierno actual lanzo un programa de medidas
econdmicas destinadas a reducir la inflacion y aumentar el consumo. Ello demanda a las
empresas proveedoras que mantengan sus precios para reducir el proceso inflacionario. Esto

le afecta cuando queda en evidencia que ellas son las que determinan si el programa de



precios cuidados puede alcanzar su maximo potencial mediante sus negociaciones con

supermercados y las grandes empresas de las que obtienen los productos (La VVoz, 2019).

En los aspectos econdmicos la Argentina se encuentra entre los paises que menor
expansién han logrado en los Ultimos afios, llevando al pais a tener una de las
macroeconomias mas inestables del mundo. Esta situacion afecta a la pérdida del poder
adquisitivo de las familias como consecuencia de la inflacion, generando el estancamiento
de la economia, menos inversiones y aumento de los costos tributarios para las empresas.
Toda esta combinacion de situaciones que suceden a nivel pais afectan a la empresa dado que
el mal manejo de las politicas econémicas tiene como resultado caida en las actividades en

todos los ambitos sin excepcion (El Cronista, 2018).

Los factores sociales influyen en la organizacién ya que las modas y costumbres en
el consumo varian a lo largo de los afios, hoy en dia hay un gran determinismo por el consumo
saludable, lo que hace que las personas elijan ciertos tipos de productos, teniendo un cambio
de habito frente a las gondolas. Esto disminuye la frecuencia de compra de ciertos articulos,
lo que lleva a la organizacion a tener mas rotacién en los productos que son saludables y no

en otros con altos contenidos de grasas (Infobae, 2017).

En cuanto a la tecnologia, esta avanza permanentemente, lo que obliga a las empresas
a renovarse. Y cuando se habla de tecnologia se hace referencia a su totalidad, desde los
avances en maquinarias, internet y redes sociales. Si no lo hace, perdera competitividad en
el mercado arriesgando los costos de produccion. Las organizaciones que se sumen al desafio
de incorporar tecnologia, siendo lideres digitales en sus procesos productivos, se vuelven un
26% mas rentables que sus competidores y mejoran su valoracion en el mercado hasta en un
12% cosechando los frutos del modelo digital. La velocidad con la que realicen las
modificaciones en su sistema productivo significara el éxito o el fracaso en su adaptacion a

los cambios tecnoldgicos (Ingrassia, 2018).

El factor ecologico incide en la organizacion a causa de que las operaciones del dia a
dia suponen una amenaza constante al medio ambiente debido al uso de distintas
maquinarias. Para eso existen regulaciones ambientales que las empresas deben cumplir para
reducir cualquier efecto adverso sobre el medio ambiente. La Ley 25.675 es una de las que

contempla esta cuestion. Esta contiene normas de derecho civil por responsabilidad de dafio



al medio ambiente, de derecho procesal y de derecho administrativo (Honorable Congreso
de la Nacion Argentina, 2002).

En los factores legales, hay que tener en cuenta la normativa en la que se desenvuelve
la organizacion. La Ley 19.587 de higiene y seguridad laboral es una de las que regulan el
accionar de la empresa puesto que ésta es responsable de lograr un entorno seguro y
saludable. Esta ley se encarga de hacer cumplir a la organizacion, y también a los
trabajadores, ciertas obligaciones para lograr ese entorno seguro. Por otra parte, también

prevé las sanciones correspondientes en caso de incumplimiento (Ley 19.587, 1972).

Todas las aristas presentadas afectan en mayor o menor medida a la organizacion, y

determinan su accionar y competitividad en el mercado.
Diagnostico organizacional: FODA

Para comprender mejor la relacion de la empresa y el mercado, y poder disefiar la
estrategia competitiva, se analizan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
A.J. & J. A. Redolfi S.R.L.
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[ Sucursales mds cerca
de los clientes.

[ Comercializacion de
grandes marcas que otorgan
prestigio y posicionamiento.

A J. & J A,
Redolfi S.R.L.

[ Deficiencia en comunicacién interna. I Competencia que venden

, . los mismos productos.
[ No posee un drea para el manejo

ek 1l aagplerelos. [ Clientes que pueden cambiarse

. . , acilmente de proveedor,
[ Toma de decisiones centralizada. J P

[ Competencia que hace recorridos

o0 posee un inventario de . .
"~ Nop de larga distancia.

potenciales clientes.

[ No realizan recorridos de larga distancia.

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las fortalezas A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. presenta una economia de
escala ofreciendo precios competitivos en sus productos de consumo masivo. Logran ser
elegidos por su sistema de diferenciacidn en servicios, brindando tiempo de entrega acotados,

financiacion, asesoramiento comercial y mix de productos.

El conocimiento de sus clientes supone la posibilidad de mantener una relacion
cercana con ellos ya que estos generalmente son despensas, minimercados 0 quioscos
relativamente pequefios. Esto otorga la posibilidad de tener un contacto directo con el
propietario asesorandolos en todo momento y realizando visitas cada 15 dias, lo que genera

un trato de confianza entre ambos.
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La comercializacion de grandes marcas le da a la empresa un indicativo de calidad en
sus productos, lo que multiplica las posibilidades de venta y decision de compra del
comerciante. Las marcas que comercializa son: Massalin Particulares, Refinerias de Maiz,
Unilever Argentina, Gillette Argentina, Kraft Food Argentina, La Papelera del Plata, Arcor,
Benvenuto y Cia., Clorox, Procter & Gamble Argentina S. A., Johnson’s & Johnson’s,
Marolio, Inalpa, Regional Trade, Molinos Rio de la Plata, Las Marias S. A., Compafiia
Introductora Bs. As., RPB S. A., Compafiia general de Fdsforos, Adams S.A., Durbano,

Glaxo, Quimica Estrella, Fratelli, Branca y Kodak.

El poseer activos fisicos propios, mediante la inversion de un nuevo centro de
distribucion ubicado en un lugar estratégico, le da la posibilidad de crecer sobre el volumen
de ventas. De esta manera se evita la perdida de ventas por falta de stock, roturas,
vencimientos de mercaderia por falta de control, etcétera. Este nuevo centro de distribucion

también supondria sucursales mas cerca de los clientes.

La buena relacién que mantiene con sus empleados es una fortaleza para comenzar
con un plan de comunicacion, ya que estos no opondrian resistencia. Esto se debe a la
confianza construida a lo largo de los afios con sus trabajadores, quienes saben que las

decisiones que la empresa tome sera para el bien de todos.

En cuanto a las debilidades se identifica una deficiencia en su comunicacién interna
ya que no se posee una planificacion ni un area que aborde esta arista. La falta de gestion en
su personal, también se presenta como una debilidad ya que no tienen un sector de Recursos
Humanos para el manejo de su personal, solo liquidan sueldos desde la parte de

administracion.

Desde el andlisis de su organigrama se vislumbra una organizacion con tomas de
decisiones centralizada en su centro de distribucion, esto se debe a que la empresa posee

sucursales en diferentes puntos.

El no poseer un inventario de sus potenciales clientes se convierte en una debilidad al
no conocer sus caracteristicas y su comportamiento de compra, lo que resultaria en una

limitacion al tratar de establecer estrategias futuras para cada tipo de cliente.
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La falta de un recorrido de larga distancia puede hacer que un determinado comprador
elija un proveedor diferente que si posee este servicio. Esto a su vez se convierte en una

amenaza que puede hacer que se pierdan clientes potenciales.

Entre las amenazas, la competencia que vende los mismos productos y la falta de
poder de negociacion por parte de clientes, hace que estos puedan cambiarse facilmente a

alguno de su conveniencia.
Analisis especifico de la carrera

Para todo el analisis realizado se ha utilizado la informacion provista por el caso. Se
ha interpretado la entrevista proporcionada en la que el socio gerente Pablo Redolfi
manifiesta la posibilidad de reformular las sucursales y de trasladarlas a James Craik. Esto
traeria un mejor control y manejo de stock, pero también resalta su preocupacion de mantener

la cercania con el cliente ante dicho traslado.

De manera paralela expresa que estan considerando la posibilidad de, mediante una
consultora, consultar a los clientes que es lo que valoran para asi analizar si la empresa se

acerca a lo que ellos necesitan mediante sus servicios.

El socio gerente cuenta que la competencia tiene casas centrales y realiza recorridos
de larga distancia, trayectos que ellos ain no poseen. Sus entregas son dentro de las 24 o 48

horas, lo que al realizar el traslado a James Craik deberan ampliar su frecuencia de entrega.

Se analiz6 el organigrama en el cual se evidencia una estructura verticalista, lo cual
da cuenta de que la toma de decisiones y la administracidn se encuentran centralizadas debido

a que las sucursales se encuentran en diferentes puntos de la provincia y alrededores.
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Centro de distribucion
James Craik

Sucursal Sucursal Sucursal Sucursal
Rio Il Rio Cuarto San Francisco Cordoba

Autoservicio Autoservicio Autoservicio

[ Distribucion ]————[ Distribucion }——[ Distribucion ]—————{ Distribucion }___,

Fuente: grafico proporcionado por A. J. & J. A. Redolfi S.R.L.

La estructura interna desde donde se centralizan las operaciones y desde donde se
controlan las sucursales estd compuesta de la siguiente manera:

Gerente general

+ Contadores
................... + Asesores legales

* Higiene y Seguridad

Gerente de
Administracion
y Finanzas

Gerente :
de Ventas Jefe de Depésito

y Logistica

Vendedores Cobranzas Distribucién

Control de stock

Facturacion

Formacién
de precios

Supervisor de
vendedores varios

Picking

Mantenimiento

Vendedores Bancos

Fuente: grafico proporcionado por A. J. & J. A. Redolfi S.R.L.

Al analizar los publicos que posee la empresa desde el material proporcionado se
identificaron los siguientes:



14

Gobierno

Proveedores

AJ&J. A
Redolfi
S.R.L.

Competidores Consumidores

Medios de

Empleados Iy
comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

Analizando en un nivel mas profundo, el gobierno se comporta como un pubico de la
organizacion. Desde el inicio, la empresa debe cumplir con ciertos requisitos que éste exige,
desde los permisos para operar y los impuestos, hasta las ordenanzas sobre infraestructura

para empresas industriales.

Las empresas que dotan a A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. de sus diferentes productos se
convierten en un publico, en tanto esta relacion permitira obtener mayores ganancias debido

al proceso de negociacion de precios que se dé para con ellos.

Los consumidores, el publico por excelencia, son los que mueven a toda la
organizacion. Fidelizarlos mediante un buen servicio y hacerlos sentir parte de la empresa
permitird construir una relacion sélida. Los consumidores y clientes de la empresa son
supermercados, farmacias, quioscos, bares, confiterias, restaurantes, librerias, maxi quioscos,

bares-restaurantes, comedores y perfumerias.
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Los medios de comunicacidn se presentan como un engranaje entre la organizacion
y todos los clientes. Esto sucede debido a que ellos funcionan como una ventana a la empresa,

mostrando a los demas publicos la informacion que la organizacién emita.

Los empleados son motivo del éxito o fracaso de una empresa, ellos son el motor que
la mueve y uno de los factores que determinara la imagen que se proyecte hacia el exterior.
Los puestos con los que cuenta la organizacion son: gerente comercial, gerente de ventas,
encargado de logistica, recepcionista, encargado de despacho, responsable de pedidos,

serenos, vendedores y operarios.

Identificar a los competidores es un factor clave para determinar el area de actuacion
en el que esta inserta la empresa. A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. cuenta con dos grupos de
grandes competidores. Por un lado, quienes son distribuidores con salones mayoristas; segin
la zona se encuentran: En Rio Tercero: Luconi Hnos. En Rio Cuarto: Grasano, Monje y Top
(Super Imperio) y Nueva Era. En San Francisco: Dutto Hnos. En Cérdoba: Maxiconsumo,

Yaguar, Roberto Basualdo S. R. L., Tarquino, Macro y Diarco.

Las empresas con preventistas y entrega a domicilio competidoras de A. J. & J. A.
Redolfi S.R.L. con mayor importancia son Rosental y Micropack situadas en Rosario, Santa
Fe.

Ademas, en las zonas donde se encuentran las sucursales de la empresa se encuentra
como competidores a: En Rio tercero: Luconi Hnos. En Rio Cuarto: Baralle, Moran, Pirani
y Rinaudo. En San Francisco: Dutto y Vensall Hnos. En Cérdoba: Vensall Hnos., Parodi y
Zaher.

En cuanto a los socios, la relacion con ellos debe ser fluida, de sinceridad y respeto,
pues son quienes acompafian en las decisiones de la empresa. Por otra parte, la empresa es
una empresa familiar, por lo que mantener una buena relacion es esencial para evitar los

conflictos familiares.
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Marco Tedrico

En esta seccion se desarrollan las definiciones que se desprenden como principales

de acuerdo a la temética elegida para este reporte de caso.
Definiciones

Avilia Lammertyn (1999) manifiesta en su concepto de comunicacion interna que
éste es un proceso integrador entre la dirigencia institucional y todos sus estamentos,
buscando que se cumpla una favorable indoor image. Es decir, que la comunicacién no
implica un proceso de una sola direccion, sino que es un proceso integrador en donde se

busca satisfacer necesidades mutuas entre la organizacion y sus empleados.

En relacion a ello Borrini afirma: “la comunicacion interna no se puede desgajar de
la comunicacién destinada a construir, mantener o mejorar la imagen de la empresa en los

distintos publicos” (Borrini citado en Suarez y Castro Zufieda, 1997, p203)

Es necesario dejar en claro el concepto de publicos, en tanto uno de ellos son los

empleados de la institucion, el activo mas importante.

Al respecto Avilia Lammertyn (1999) sostiene que los publicos son aquellos grupos,

de caracteristicas transitorias, que poseen un interés comun respecto de la organizacion.

Asimismo, es importante desarrollar el concepto de cultura corporativa, ya que la

comunicacion interna es una de las que la componen y la que lleva a construirla.

Del Pozo Lite (2015) cita a Schein quien en su concepto de cultura expresa que las
culturas en las organizaciones son el conjunto de normas y valores que configuran el estilo,
filosofia, personalidad, climay espiritu de la empresa, que, junto con el modo de administrar
los recursos materiales y humanos configuran a la empresa en conjunto con el entorno que la
rodea. Por lo tanto, la cultura son las disposiciones inmateriales que dan razon a su actividad
y la comunicacion es parte de ella. Esto quiere decir que para que exista la comunicacion
interna la cultura tiene que hacerlo posible. Cultura y comunicacion son dos términos

estrechamente unidos en el ambito empresarial.

Importancia de la comunicacion interna
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Villafafie expresa: “la comunicacién interna en tanto parte sustantiva de la
comunicacion de la empresa es una funcién estratégica y, en consecuencia, debe gestionarse
a partir del mismo esquema unitario que el resto de las politicas estratégicas de la compafiia”
(1993, p.238). Al mismo tiempo como se cita en Villafane (1998) segin Westphalen “toda
accion comunicativa hacia el exterior (campafia publicitaria, patrocinio, etc.) debe ir

precedida de una comunicacion hacia el interior de la compaiiia” (p.251)

Con relacion a lo anterior, Pintado Blanco y Sanchez Herrera (2017) sefialan que la
comunicacion tiene origen en el interior de la organizacién con la intencidn de proyectarse
hacia el exterior. Los publicos deben ser participes y protagonistas de los objetivos de la
empresa, es por ello que las organizaciones buscan férmulas para involucrarlos con la
estrategia. Aqui se da cuenta de la importancia que se le da a este grupo, ya que la
comunicacion interna sirve para reforzar la involucracion del publico interno mediante la

constante informacién de los procesos que vive la organizacion en un entorno cambiante.

Capriotti (2009) manifiesta que en una organizacion todo comunica, ya sean los
mensajes voluntarios o involuntarios, los publicos de la empresa reciben informacion por
medio de lo que ella dice y hace. No solo comunican las acciones publicitarias o de
marketing, sino también toda la actividad cotidiana de la organizacion hasta el

comportamiento de sus empleados y directivos.

Las organizaciones que actualmente no contemplan ningun tipo de comunicacion ni
administracion para con sus empleados, y que detenten una ausencia de estructuras formales,
tendran como consecuencia procesos de comunicacion que actuaran de forma azarosa,
cadtica o ineficiente (Villafafie, 1999) lo que conllevara a un sistema improductivo que

repercutird en todos los demas intentos de posicionamiento hacia el exterior.
Principales beneficios de la comunicacion interna

La comunicacion interna se trata de una comunicacion dirigida a los colaboradores
gue cumple un rol fundamental conduciendo a la organizacion hacia multiples beneficios, a

partir del analisis sobre los principales conceptos se desprenden los siguientes:

e Esun medio que da la posibilidad de transmitir la cultura corporativa.

e Mejora la productividad al facilitar el intercambio de informacion vital.
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e Permite que los empleados estén al tanto de la situacion de la empresa y de
sus logros, asi como también de sus objetivos y como ellos pueden contribuir
para alcanzarlos.

e Motiva a los trabajadores con contenidos empoderantes.

La comunicacién en general es un hecho que no se puede controlar, esta presente en
todo el momento de nuestra vida, lo importante en una empresa es gestionarla correctamente

para asi alcanzar a todo el grupo interno, integrandose la direccion y todos los demas sectores.

Como senalan Suarez y Castro Zufieda (1999) “la gestion de la comunicacion interna
es una tarea que necesita de la participacion de todos los sectores de la empresa v,
principalmente, del compromiso de la direccion” (p. 136).

Gestionarla trae multiples beneficios que son asequibles por todas las empresas sin

importar su indole, solo basta implementar un plan para producir grandes cambios.

Los autores presentados coinciden en la importancia que tiene la comunicacion
interna de una empresa, pues esta se presenta como precedente a la externa. El pablico interno
actla como un representante de la empresa, por ello es importante saber gestionarlo y

aprovechar al maximo su potencial mediante una adecuada comunicacion.

Por lo tanto, en este trabajo final de grado coincide con lo propuesto con los autores
expuestos, pues sus teorias son coincidentes con la realidad actual y con la organizacién

presentada.
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Diagnostico y Discusion
Declaracion del problema

Por todo lo expuesto es pertinente resaltar que en la empresa A. J. & J. A. Redolfi
S.R.L. la deficiencia en comunicacion interna, genera cierto malestar en sus empleados y
todos los procesos. Esto sucede debido a que los empleados no tienen conocimiento sobre el
rumbo de la organizacion, ni sobre los procesos de toma de decisiones, o sobre la manera en

la que deben realizar los trabajos.

El bajo grado de comunicacion interna se ve reflejado en las deficiencias al momento
del trabajo, dado que los empleados aprenden mientras trabajan, esto sucede debido a que no
existe una comunicacion formal que los acompafie en todo el proceso de aprendizaje o en la
induccion y acompafiamiento necesario al momento del ingreso. Por otra parte, la institucion
no posee un plan de comunicacién con sus empleados. Esto se refleja al momento de la
promocion interna pues, no cuentan con una comunicacion formal que desde la direccion

deje en claro los criterios que son tomados en cuenta para ascender de puesto.
Justificacion del problema

La situacién actual de la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. da cuenta de que, a
pesar de todas sus fortalezas, dejan de lado la comunicacion como una arista a considerar en

el desarrollo de su empresa, pues estos estan enfocados en el cliente externo.

Cuando se decide ascender a un trabajador se deben tener definidos criterios para
Ilevarlos a cabo, ya que en base a ello se juega gran parte de su éxito. La organizacion es la

que decidira los motivos por los cuales realizar este proceso.

Por otra parte, el no poseer instrumentos de comunicacion definidos para el momento
de la induccion o proceso de seleccion de empleados advierte sobre el bajo compromiso de

la direccidn para integrar a su personal en la estrategia corporativa.

Si la organizacién continua con esta postura los procesos comenzaran a fracasar, pues
la deficiencia en comunicacion interna hace que los procesos se tornen engorrosos y sus
empleados no tengan una nocion clara de hacia donde se dirige la empresa. Esto influye en

la satisfacciéon laboral ya que los empleados no se sienten parte de la organizacion,
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quedandose fuera de los objetivos organizacionales. Esto ultimo, estd estrechamente
relacionado con la cultura corporativa, pues la falta de comunicacion por parte de la direccion
da a conocer su comportamiento hacia sus empleados, que a su vez repercute en todo intento

de posicionamiento hacia el exterior.

El publico interno es el mejor intangible con el que cuenta y ellos deben ser participes

en los propdsitos de la organizacion.
Conclusion diagnostica

A partir de lo explicitado, se evidencia que es conveniente realizar un plan de
comunicacion interna para lograr agilizar los procesos y fortalecer la relacién con los
empleados buscando el beneficio mutuo, para de esta manera alcanzar de manera conjunta
los objetivos organizacionales. La falta de comunicacion interna es un problema con

solucion, solo basta implementar un plan y contar con el compromiso de la direccion.
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Plan de implementacion
Obijetivos

El objetivo general planteado para laempresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L. es fortalecer

el proyecto institucional a través de la optimizacion de los procesos de comunicacion interna.
Los objetivos especificos son:
-Dar a conocer a todo el personal las novedades y logros de la empresa.
-Cohesionar al personal e incrementar el sentido de pertenencia.
-Optimizar los sistemas de toma de decisiones.
-Estimular el dialogo interno, desde la direccidn y entre las distintas areas.
-Establecer nuevos canales de comunicacion interna.
-Promover las nuevas ideas gestionando el talento humano que posee la institucion.
Alcances o limitaciones

Se lleva a cabo un plan para la gestion de comunicacion interna que posee duracion
de 12 meses e impacta en la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L., en toda el &rea de Cordoba

y ciudades en las que la empresa posee sucursales.
Tacticas

%+ Manual corporativo y de bienvenida. Objetivo: brindar conocimiento de la

institucién a empleados e integrar a nuevos trabajadores.

Contiene las guias necesarias para la transicion, adaptacién y conocimiento del puesto
de trabajo del empleado. Con esta herramienta se comienza a forjar el sentido de pertenencia
desde el primer momento que el trabajador ingresa a la institucion, asi como también es un

material de consulta permanente para los empleados actuales.

En su contenido se desarrollan: historia y filosofia de la organizacion, politicas de la
compafiia, vision, mision, disciplina, seguridad, descripcion de cada puesto, procedimientos,

frecuencia de andlisis de desempefio. Por otra parte, comprende el proceso que lleva a cabo
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la direccion para la seleccidn de sus empleados y describe los criterios que se toman en cuenta

para ascender de puesto.

Las tareas a realizar para su confeccion son: recopilacion de la informacion, redaccion
de contenido, disefio, envio a imprenta, presentacion a empleados, envio a todas las

sucursales y evaluacion.
Destinatarios: empleados actuales y nuevos trabajadores.
Recursos:
-Humanos: directorio de la empresa, encargados de areas para descripcion de puestos.
-Técnicos: computadora, anotadores, lapiceras.
-Costo estimado: impresion de 8 tomos encuadernados $5.300 aproximadamente.
Evaluacion: encuesta.
% Intranet. Objetivo: establecer un canal de comunicacion permanente.

Con este instrumento se logra que los diferentes departamentos y sucursales estén
siempre conectados, permitiendo reducir costos mediante una comunicacion fluida,
obteniendo mayor productividad y aumentando la eficiencia. En este se desarrollan los
contenidos necesarios para que cada trabajador pueda llevar a cabo sus tareas sin
inconvenientes al mismo tiempo que fomenta la comunicacion y participacion en las

diferentes actividades de la organizacion.

Su estructura es la siguiente: En su pagina de inicio se comparten las novedades de la
institucion, videos institucionales, cumpleafios de todos los integrantes de la empresa,
calendario con dias y horarios de reuniones, guia de teléfonos de todas las sucursales. Posee
un area de iniciativa, en la que los trabajadores podran aportar nuevas ideas, sugerencias,
dudas o inquietudes. Seccion sobre capacitaciones o nuevas reglamentaciones. Los diferentes
sectores de la empresa tienen una pestafia especial que posee videos explicativos sobre las
tareas que realiza cada puesto y el procedimiento especifico de como actuar ante emergencias
0 imprevistos. En otra de las pestafias se presenta informacion de todos los productos que

comercializa la empresa, con sus folletos listos para ser descargados cuando asi se requiera.
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Para llevar a cabo esta actividad se realizan los siguientes pasos: recopilacion de
informacion, redaccion de contenido, reunidon y disefio con programador, prueba y

correccion, presentacion a empleados y evaluacion.
Destinatarios: directorio y empleados de todas las sucursales.
Recursos:
Humanos: directorio de la empresa, especialista en sistemas, disefiador grafico.

Técnicos: computadoras, anotadores, lapiceras, canales internos para la difusion de

su funcionamiento.

Costo estimado: honorarios de programador $20.000. Honorarios disefiador $9.000.

Servicio de hosting y dominio $679.
Evaluacion: encuesta de opinién sobre el funcionamiento del sistema.

% Redolfi app. Objetivo: brindar una comunicacion bidireccional y actualizada

a los trabajadores que realizan tareas fuera de la institucion.

Redolfi app es una aplicacion para celulares que brinda una comunicacion rapida y
eficaz con todas las comodidades y beneficios que ofrece la intranet. Especialmente
desarrollada para aquellos trabajadores que no se encuentran en la institucion y que realizan

tareas permanentemente fuera de esta.

Esta aplicacion actia como medio de comunicacion permanente, posibilitando enviar
documentos, fotos o videos desde cualquier parte a todos los miembros que se encuentran en
la organizacion. Se descarga en los teléfonos mdviles de todos los trabajadores que asi lo
deseen utilizando los mismos usuarios y contrasefias que la intranet de la empresa. Para
concretar esta actividad se realizan las siguientes fases: reunion con programador de sistemas,

prueba, presentacion a empleados y evaluacion.
Destinatarios: directorio y empleados de todas las sucursales.
Recursos:

Humanos: programador de sistemas, directorio de la empresa, empleados.
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Técnicos: sala de reuniones con proyector para la presentacion, lapiceras, anotadores,

computadoras, medios internos para la difusion de su funcionamiento.
Costo estimado: $23.000
Evaluacion: conteo de descargas, encuesta mediante aplicacion.

% Carteleras. Objetivo: promover la comunicacion incitando al personal en la

confeccion de informacion a difundir.

El proposito de este instrumento es brindar informacion relevante con noticias de
ultima hora, nuevos métodos de trabajo, fechas importantes, entre otros. Las carteleras son
pantallas digitales, debido a que es un método mas facil de actualizar. La actualizacion se
realiza desde la intranet y podra participar de su confeccion todo el personal que lo solicite y
que requiera brindar informacion importante de su sector. La publicaciéon final sera llevada a

cabo por el encargado del area de comunicacion, previa revision de material.

Se da comienzo a esta herramienta con la difusion sobre el funcionamiento de la
intranet y la aplicacion Redolfi app. Se ubican en sectores estratégicos en donde concurran
los empleados. Las etapas para su confeccion son: reunion con directorio, disefio y reunion
con programador, compra de televisores, instalacion, presentacion, actualizaciones y

evaluaciones semanales.
Destinatarios: empleados
Recursos:
Humanos: directorio, empleados, técnico para instalacion.
Técnicos: pantallas led de 49 pulgadas.

Costo estimado: honorarios disefiador $2.500. Honorarios programador $5.000.

Compra de 3 televisores $70.000. Honorario instalador $850.
Evaluacion: encuestas.

% Eventos internos. Objetivo: mejorar la satisfaccion y bienestar de los

trabajadores.
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Con este método se logra cohesionar los equipos de trabajo en un ambiente
distendido, mejorando el compromiso, bienestar y satisfaccion de los empleados

manteniendo un contacto directo.

Se promueve que los empleados tomen iniciativa para realizar propuestas sobre
diferentes actividades mediante la intranet, estas podran variar desde actividades deportivas,
dias de campo, desayunos, encuentros familiares, entre otros. Asimismo, se establece como
fecha fija de celebracién el aniversario de la empresa y las fiestas de fin de afio. Estas
reuniones fuera del trabajo se realizan de manera mensual y pueden incluir al familiar del
personal segun sea la actividad. Para planificar cada evento se realiza una reunion con el
directorio, se destina un presupuesto y luego de realizado el evento se realiza la evaluacion.

Primer evento: desayuno.
Destinatarios: empleados, directorio y familiares de empleados segun el evento.
Recursos:
Humanos: directorio de la empresa, empleados, personal de catering.

Técnicos: sala de reuniones para la planificacion de cada jornada, anotadores y

lapiceras, mesas, sillas.

Costo estimado: Primer evento: $3.500.

®,

% Gamificacion. Objetivo: despertar la motivacion e incentivo en los empleados.

La principal caracteristica de la gamificacién es combinar el aprendizaje y el
entretenimiento conllevando a una comunicacion bidireccional permitiendo establecer una
retroalimentacion. Es decir, su propdsito es lograr un compromiso por parte de los empleados
para conseguir los mejores resultados, formarlos sobre nuevos conceptos y realizar
evaluaciones, ademas permite obtener valoraciones que influyen a la hora de ascender de
puesto basandose en el conocimiento que el usuario posee sobre el cargo al que aspira. Si
bien esta aplicacion no es un rasgo peculiar de la comunicacion interna ni de las Relaciones
Publicas su uso se considera pertinente ya que aporta dinamismo en el aprendizaje de los

procedimientos elevando el rendimiento de los empleados.
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Se presentan juegos en los cuales los empleados deben establecer los métodos de
trabajo de cada area, los pasos que se deben seguir para cada actividad, como actuar ante
emergencias, entre otros. Cada vez que un jugador responda correctamente se le otorga una

valoracion, lo que le permite subir de nivel.

Cada empleado que supere los niveles con el menor nimero de errores recibe una
recompensa. Estas son variables de acuerdo a la complejidad del nivel: desayunos gratis,
incentivos econdmicos, regalos sorpresas, entre otros. El primer paso para poner en marcha
esta tactica es realizar una reunion con programador en sistemas, luego se realizan pruebas y

ajustes, se presenta a los empleados y se evalUa su uso semanalmente.
Destinatarios: empleados
Recursos:
Humanos: directorio, desarrollador de software.
Técnicos: sala de reuniones, anotadores, lapiceras, computadoras.

Costo estimado: honorarios de programador $20.000. Regalos establecidos para los
primeros tres niveles: $1500.

Evaluacidn: valoraciones y opiniones.

% Reuniones. Objetivo: fortalecer el vinculo entre la direccion y los equipos de

trabajo mediante una comunicacién bidireccional y fluida.

Para mantener un contacto personal con los empleados de la institucion, se realizan
reuniones mensuales o semanales segin amerite el tema a tratar, estos pueden variar desde
atender diferentes necesidades de cada area, propuestas para resolver problemas,
posibilidades de explorar nuevos mercados, entre otros. La primera de las reuniones se lleva
a cabo solo con el directorio a fin de explicar las propuestas y tacticas que se aproximan a
implementar. Luego se realizan las reuniones con los encargados de cada area para explicar
e informar sobre los préximos cambios. Con el paso del tiempo, las reuniones pasan a ser
una tormenta de ideas, en donde cada empleado plantea nuevas ideas 0 proyectos,
problematicas a resolver con su opinion al respecto. Posteriormente de cada reunion se realiza

la evaluacion.
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Destinatarios: directorio y empleados

Recursos:

Humanos: directorio de la empresa, personal.
Técnicos: sala de reuniones, anotadores, lapiceras.
Costo: no posee.

Evaluacion: encuesta.

Diagrama de Gantt

7/1/2019 8/20/2019 10/9/2019 11/28/2019 1/17/2020 3/7/2020 4/26/2020 6/15/2020 8/4/2020

Reuniones
Evaluacion reuniones
Manual corporativo
Evaluacion manual
Intranet

Evaluacion intranet
Redolfi App
Evaluacion aplicacion
Carteleras
Evaluacion carteleras
Eventos internos
Evaluacion eventos
Gamificacién

Evaluacion gamificacion

Auditoria

Fuente: elaboracidn propia.



Presupuesto general del plan estipulado

28

Febrero-
Tactica Julio Agosto | Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre Enero Junio Total
Manual corporativo y de
bienvenida $5.300 X X X X X X X $5.300
Intranet X $9.000 $ 20.000 $679 X X X X $29.679
Redolfi App X $ 23.000 X X X X X X $ 23.000
Carteleras X X X $1.700 $5.000 $70.000 $ 850 X $ 77.550
Eventos internos X $3.500 | Aestipular | Aestipular | Aestipular | A estipular | A estipular X $ 3.500
Gamificacion X X $20.000 X X X X X $ 20.000

$
Honorarios $ 26.000 $ 26.000 $ 26.000 $ 26.000 $ 26.000 $ 26.000 $26.000 | 130.000 | $312.000
$

Totales $31.300 $61.500 $ 66.000 $28.379| $31.000 $ 96.000 $26.850| 130.000| $471.029

Evaluacion general del plan

Fuente: elaboracion propia.

Luego de pasado 12 meses se realiza una auditoria de comunicacion interna a fin de evaluar si se han alcanzado los objetivos

propuestos, su impacto y efectividad.

Se evallan y procesan los datos recabados de cada una de las tacticas y se realizan ajustes de ser necesarios. Posteriormente se

redacta un informe comunicando los resultados con recomendaciones para el futuro.
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Conclusiones y recomendaciones

A lo largo del presente trabajo se hallaron problematicas que afectan a la empresa A.
J. & J. A. Redolfi S.R.L. Todas ellas rondan en torno a la deficiencia en comunicacion
interna, lo que lleva a una baja en productividad, procesos de induccion engorrosos,
promocion interna ineficaz, perjudicando el clima organizacional y generando insatisfaccion
en los trabajadores. Las tareas se convierten en procesos complejos debido a que los mensajes
son escasos generando incertidumbre en todas las areas de la empresa. A ello se suma que la
institucion no posee canales que permitan transmitir los mensajes de manera adecuada para

Ilegar a todos sus miembros.

Luego de un andlisis de la situacion de la empresa, se determind la necesidad de llevar
a cabo un plan de mejora en comunicacion interna a fin de dar un giro a su situacion actual.
Se promueve una mejor gestion de la comunicacion interna estableciendo nuevos
procedimientos desde que un nuevo trabajador ingresa a la institucion, se instauran canales
idéneos para la difusion de mensajes que lleven a todo el personal a estar informado
permanentemente sin necesidad de estar fisicamente dentro de la institucion. Se formalizan
los canales de difusidn internos y se evalla su efectividad para obtener retroalimentacion. Al
mismo tiempo se brinda informacion interactiva mediante una plataforma que establece un

aprendizaje y conocimiento de la organizacién en su totalidad.

Posteriormente es oportuno que la organizacién brinde capacitaciones sobre nuevas
reglamentaciones y modos de trabajo en equipo para, de esta manera, continuar con el flujo

comunicacional con todo el personal.

Luego de llevada a cabo la etapa de implementacion de comunicacién interna se
recomienda que la organizacion desarrolle un plan de mejora y posicionamiento hacia el

exterior que refleje sus fortalezas y cambios que se han realizado.

Es pertinente resaltar en este aspecto como las relaciones publicas logran cohesionar
a toda la organizacion consiguiendo mejorar su situacion interna para luego reflejarla y

posicionarla hacia el exterior.
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