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Resumen

El reporte de caso se realizo en la empresa Redolfi de la localidad de James Craick,
dedicada la comercializacion y venta de productos de supermercado, teniendo en la actualidad
4 depdsitos e hipermercados mayoristas distribuidos a lo largo y ancho de toda la provincia de
Cordoba.

Los problemas centrales que se detectaron son la falta de gestion de la comunicacion
interna y de formacion de sus mandos medios lo que genera que la empresa no crezca desde el
afio 2006 debido a que los directores centralizan todos los procesos de la compafiia.

Para poder mejorar estos procesos se disefio una implementacion cuyo objetivo fue
generar canales de comunicacion mediados por la tecnologia que permita la interconexién entre
las unidades de negocio que permita que la organizacion se vea como una unidad generando
un trabajo colaborativo a través de la web 2.0, formando a sus mandos medios en el liderazgo
coach para que acomparien esta transformacion digital a la que se enfrenta la empresa Redolfi
S.R.L. que le permitira tener un incremento del 20% sobre sus ganancias totales. Dejando como

resultado un retorno de inversién del 93%.

Palabras clave: Comunicacion Interna — Comunicacion Digital — Liderazgo coach

Abstract

The case report was made at the Redolfi company in the town of James Craick,
dedicated to the marketing and sale of supermarket products, currently having 4 warehouses
and wholesale hypermarkets distributed throughout the province of Cordoba.

The central problems that were detected are the lack of internal communication
management and training of its middle managers, which means that the company has not grown
since 2006 because the directors centralize all the company's processes.

In order to improve these processes, an implementation was designed whose objective
was to generate communication channels mediated by technology that allows interconnection
between business units that allows the organization to be seen as a unit, generating
collaborative work through web 2.0. training its middle managers in coach leadership to
accompany this digital transformation that the company Redolfi SRL is facing that will allow
you to have an increase of 20% on your total earnings. Leaving as a result a return on

investment of 93%.

Keywords: Internal Communication - Digital Communication - Leadership coach
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Introduccion

Redolfi es una empresa cordobesa dedicada a la venta y distribucion de productos de
consumo masivo que tiene como principal problemética la falta de canales de comunicacion
que alienten a la participacion el personal, siendo estos protagonistas de la compafiia en la
creacion de una comunidad digital y la falta de formacién de los mandos medios debido a que
tienen una vision antigua de lo que significa gestionar equipos de trabajo entendiéndolo como

el que tiene que premiar o castigar segun corresponda.

La compafiia esta dedicada la comercializacion y distribucién de productos de consumo
masivo que tienen presencia en toda la provincia de Cordoba, alcanzando algunas partes de la

Provincia de Santa Fe y San Luis con una trayectoria en el mercado de 62 afios.

La empresa nace en 1959, los hermanos Alonso Jacobo y Miguel Angel Redolfi,
realizaron la apertura de un local llamado “Redolfi Hermanos” para la comercializacion de

articulos de bazar, libreria y cigarreria en la provincia de Cordoba.

1975 fue el afio donde finalmente los hermanos Redolfi toman la decision de separarse
de comun acuerdo, tomando cada uno distintos rumbos en el caso de Miguel continuo con la
venta de articulos de libreria y bazar y Alonso, junto con su Hijo José comenzaron a trabajar

en el desarrollo de la distribuidora mayorista.

Uno de los hechos mas importantes en la historia de la empresa fue en 1983 cuando la
tabacalera Massalin Particulares les ofrecié ser los distribuidores exclusivos de sus productos

a lo largo de la Ruta Nacional N°9 comenzando en James Craick y finalizando en Rio Tercero.

Con Massalin realizaron una segunda apertura de local en 1995 en la localidad de San

Francisco permitiéndose llegar a mas localidad con la distribucion de cigarrillos.

Un nuevo desafio tendra por delante con el inicio del milenio que sera transportar toda
la logistica a locales propios, instalando en el 2001 un hipermercado mayorista en la localidad
de Villa Maria, que al ser un espacio tan prospero hubo que mudarlo a un lugar con mayor

superficie para poder abastecer a los clientes que lo visitaban.

En el afio 2002, se suma a su portfolio de marcas los insumos de Kodak y en el 2004,

obtuvieron la representacion de los productos Kraft.

La dotacion de empleados es de 170 empleados y cuenta con una flota de 56 vehiculos

distribuidos entre las 5 sucursales.



Analizando la informacion disponible de la empresa, se puede observar que la
comunicacion es informal y el estilo de liderazgo ejercido por los mandos medios esta
orientado a las tareas buscando Unicamente que los empleados realicen las tareas asignadas y

cumplan con los objetivos organizacionales.

Algunos autores hicieron referencia a la necesidad de contar con la gestion de los
recursos humanos, un plan de comunicacion interno y la formacién de lideres coach que se

tomaran como antecedentes para este reporte de caso.

Balarezzo Toro, Byron (2014), en el trabajo final de grado titulado “La comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN
MIGUEL DRIVE” quien realiza una investigacion cualitativa no experimental, en la ciudad

Ambato, Ecuador indica que:

Con una buena comunicacion la forma de pensar y de actuar a nivel interno y
externo de la organizacion genera un cambio en el comportamiento humano,
actitudes positivas, decisiones acertadas, soluciones de problemas y trabajo
colaborativo. Los principales encargados de la comunicacion dentro de las
organizaciones deben tener en cuenta una serie de elementos a la hora de iniciar un
proceso de comunicacion, que influyan en la percepcion, la personalidad, las

emociones de cada individuo a su vez que aporten aprendizaje, satisfaccion laboral
(pag 12.)

En lo que refiere a la comunicacion interna Samudio Cristina (2020), indica en su trabajo
final de grado un reporte de caso, cuyo titulo es “Propuesta de Plan de Comunicacion Interna
y formacion de lideres coach para Man-Ser S.R.L”, empresa metalUrgica de la provincia de
Cordoba, en donde muestra cuales son los beneficios de contar con un plan de comunicacion

interna.

Los beneficios de llevar a cabo un plan de comunicacién interna; acompafado de
nuevas herramientas digitales, con una formacion en liderazgo coach puede ser la
respuesta para aumentar sus fortalezas y trabajar en sus debilidades. Algunos de estos
beneficios son promover la motivacion, el trabajo en equipo, el auto liderazgo, reducir
los errores por la deficiencia en la comunicacion entre pares, jefes y subordinados.
(Samudio, 2020, pag. 3).

Viguie Pablo (2020), en su trabajo final de grado “Propuesta de implementacion de un

cuadro de mando ntegral para la empresa Man-Ser S.R.L.”, pone de relevancia en un reporte



de caso realizado en esta empresa Cordobesa cual es la consecuencia que la empresa no tenga
un plan de comunicacién y en donde la informalidad genera problemas en la productividad.

Una empresa familiar normalmente genera poca informacion para la toma de
decisiones, se trabaja de forma poco estructurada, realiza poco control y no posee
objetivos de crecimiento establecidos en torno a las estrategias, no hay delegacion de
puestos, las tareas estan mezcladas y ademas son resistentes al recambio generacional.
La Empresa como tal necesita hacer frente a estas problematicas readaptandose y

respondiendo al entorno desafiante en el que se encuentra (Viguie, 2020, pag. 13).

La relevancia que tiene para Redolfi la solucion en los procesos de comunicacion y la
formacion de sus mandos medios en el liderazgo coach se deben a la necesidad de que la
informacion fluya de manera bidireccional debido a que en la actualidad todas las decisiones
recaen sobre la direccion quien tambien es la encargada de gestionar al personal, no teniendo
canales para la transimision de informacion que fomentan en los empleados especulaciones y
habladurias, que no pueden ser subsanadas por los mandos medios debido a que estos no tienen
desarroladas las comptencias para poder contener a los equipos de trabajo y generar sinergias

entre sus miembros.



Andlisis de Situacién
AJ. & J.A. Redolfi S.R.L. es una empresa reconocida con 62 afios de trayectoria en el
mercado que crecid de manera exponencial desde el afio 1983 junto a su socio Masallin
Particulares hasta el afio 2006, luego de ese afio la empresa entro en una meseta no habiendo

cambios significativos en su estructura y composicion en el mercado.

La vision es ser una empresa lider en el mercado en el que participa actualmente, abierto
a nuevas oportunidades de negocios. Contar con una cartera diversificada de proveedores,
buscando solvencia y rentabilidad continuada, que se distinga por proporcionar una calidad de
servicio excelente a sus clientes. Propiciar alianzas sostenidas en el tiempo con ellos y una
ampliacién de oportunidades de desarrollo personal y profesional a sus empleados, preservando

el caracter familiar de la empresa, con una contribucion positiva a la comunidad.

La misidn que pregona y le da identidad a la organizacion es Atender las necesidades
de nuestros clientes proporcionando un servicio de distribucion mayorista de calidad, con una
gran variedad de productos masivos de primeras marcas, sustentado en una extensa trayectoria
empresarial. Realizar esto brindandoles a nuestros empleados la posibilidad de desarrollar sus

habilidades y crecer dentro de la empresa.

Teniendo como valores principales la satisfaccion al cliente, la honestidad, el trabajo

en equipo, la confianza, el esfuerzo y la dedicacion.

Redolfi comercializa productos de grandes marcas Gnicamente teniendo convenios con
Massalin Particulares, Refinerias de Maiz, Unilever Argentina, Gillette Argentina, Kraft Food
Argentina, La Papelera del Plata, Arcor, Benvenuto y Cia., Clorox, Proter & Gamble Argentina
S. A., Johnson’s & Johnson’s, Marolio, Inalpa, Regional Trade, Molinos Rio de la Plata, Las
Marias S. A., Compaiiia Introductora Bs. As., RPB S. A., Compafia General de Fésforos,

Adams S. A., Dubano, Glaxo, Quimica Estrella, Fratelli, Branca y Kodak.

AlJ. & J.A. Redolfi S.R.L. se dedica a la distribucion de insumos y alimentos a
supermercados mayoristas propios y a pequefios comercios como por ejemplo almacenes, con
una fuerza de venta de 35 vendedores que recorren cada uno de estos tomando los pedidos para
que luego se realice la logistica y entregas correspondientes que tienen una demora de entre 24

y 48 horas.

Como ya se menciono la empresa no tiene un area de recursos humanos, pero tampoco

tiene un profesional en seguridad e higiene que realice las tareas de mantenimiento de las



instalaciones pero si reciben inspecciones periodicas en donde se dejan como mejora el uso de

los elementos de proteccion personal para mejorar la ergonomia de los trabajadores.

Terminado el analisis de la organizacion es necesario ver como la industria se comporta
con las decisiones que se toman a nivel politico, econémico, social, tecnolégico, ecoldgico y
legal que influyen en el macroentorno de la empresa debido a que son decisiones tomadas para

tolas las empresas del rubro.
Analisis Pestel
Factores Politicos

En 2019 se realizaron elecciones presidenciales en Argentina que se debatia entre dos
modelos de pais, uno encabezado por el Ingeniero Macri quien proponia profundizar las
medidas que habia tomado en su primer mandato o el del Doctor Ferndndez que proponia lo
opuesto que es la redistribucion de la riqueza comenzando por los que menos tienen para llegar
a todos. Debido a los malos numeros del referente de juntos por el cambio en octubre pierden
las elecciones en primera vuelta por un margen de 8 puntos dando por ganador al referente del

Frente de Todos.

Pero el 2020 llevo a cambiar la agenda politica con la irrupcion de un virus respiratorio
conocido como Coronavirus, que puso al mundo de rodillas debido a su alta contagiosidad y

mortalidad en mayores de 60 afos, esta nueva realidad llevo a los gobiernos a tomar decisiones.

Algunos optaron por un modelo en donde la economia era lo mas importante sin
importar la cantidad de vidas que la enfermedad se cobrara entre ellos, Brasil y Estados Unidos
0 aquellos paises que deciden preservar la salud de la poblacién como Argentina, Espafia o
Italia quienes para mitigar los impactos de la enfermedad deciden instalar cuarentenas a su

poblacidn, reduciendo la circulacion y con ello la enfermedad.

Durante la primera etapa de aislamiento se licencio a todos los trabajadores mayores de
60 afios 0 con enfermedades preexistentes, de la asistencia al trabajo medida que aun sigue

vigente con excepcién de aquellos que tengan completo el esquema de vacunacion.

Los supermercados e industrias alimenticias fueron exceptuados del aislamiento
tomando caracter de esencial, debiendo permanecer abierto con estrictos protocolos sanitarios

para que el personal no contraiga la enfermedad.



Los trabajadores de supermercados se convirtieron en el simbolo de las
profesiones que, de un dia para otro, pasaron de ser “de segunda clase” a
“esenciales”. Cajeras, reponedores, vigilantes, no solo en supermercados, sino
en otros centros de distribucion comercial de primera necesidad, no pararon. Y

no solo no pararon: se les multiplico el trabajo hasta limites agotadores.

Un afio después, rememoran un reconocimiento efimero, a la avalancha en los
supermercados los dias previos al estado de alarma, le siguieron unos meses de
un trato al que no estaban acostumbrados. Hoy, lamentan que ese cambio de
actitud duré poco: tanto en el trato de algunos clientes como de sus empresas y
los gobiernos. Para regular los horarios, recuerdan, siguen siendo esenciales. No

para las vacunas, a pesar de su permanente exposicion al contagio.

El estado de alarma paralizo toda la actividad. No la suya. Un afio después,
hacen memoria de sus meses mas duros y reivindican coherencia para su sector.
(USO, 2021, https://www.uso.es/).

Factores Econémicos

La industria alimenticia tuvo en los comienzos de la pandemia un aumento significativo
en sus niveles de ventas debido al desconcierto de la poblacion y el miedo por la fata de

articulos de primera necesidad.

Las ventas en los supermercados aumentaron durante marzo 10,7% en relacion
a igual mes del afio pasado, impulsada por las compras ante la proximidad de la
cuarentena dispuesta por el Gobierno para combatir el coronavirus, informé hoy

el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (Indec).

La mejora registrada en los supermercados no se trasladé a los grandes centros
de compra o shoppings, donde las ventas totales a precios constantes sumaron

$2.850,1 millones, con una caida de 56,6% respecto al mismo mes de 2019.

Si bien el Aislamiento Preventivo Obligatorio comenz6 de manera oficial el 20
de marzo, desde unos dias antes se comenzaron a observar largas filas frente a
los supermercados ante el temor de un desabastecimiento, lo que alento esta

suba interanual de 10,7% a lo largo del mes.

Medida a precios corrientes, la facturacién alcanzé a $ 86.773,4 millones, con

un incremento interanual del 69,7 %, contra una inflacion del 48,4%.


https://www.uso.es/

El informe del Indec detalld6 que las ventas de supermercados a través del
sistema on line crecieron de manera exponencial en marzo, con un incremento
de 123%. (Telam , 2020, https://www.telam.com.ar).

En lo que va del 2021 la industria tiene una merma con respeto al afio anterior que se
debe a que la poblacion esta completamente activa por lo tanto todo esta volviendo a la
normalidad con respecto a los cambios sucitados en la primer cuaretena mas dura, donde las

familias tienen previsibilidar.

“Las ventas en los supermercados durante febrero bajaron 5,8 por ciento en
relacion al mismo periodo del afio pasado, informé este lunes el Indec. En el
primer bimestre, la merma interanual es del 0,9 por ciento” (Pagina 12, 2021,

https://www.paginal2.com.ar/).

Factores Sociales:

La pandemia afecta a todos los tejidos sociales al inicio de la misma cuando se decreto
la cuarentena mas estricta llevo a las personas a agolparse en los supermercados por miedo al
desabastecimiento y luego con el aislamiento colas de mas de dos cuadras con el fin de poder
comprar los articulos de primera necesidad.

Lo mas curioso de estas compras frenéticas realizadas por los consumidores fue la falta
de papel higiénico en muchas de las gondolas de los supermercados, la falta de alcohol, o de
huevos en un momento todo responde a lo mismo las personas conviviendo 24 horas, 7 dias de
la semana con mucho tiempo ocioso llevo a que cocinaran mas de lo esperado y asi surgieron
innumerables nuevas recetas.

Pero no todo lo que paso en la industria responde a las pequefias anécdotas de pandemia,
la industria en este ultimo afio se enfermaron por Covid-19 23.399 tabajadores a nivel nacional
que representa a un 10% de los casos detectados entre los empleados de otros rubros, en la
provincia de Corodoba se enfermaron 4235 personas.

De la masa total de trabajadores infectados 78 son los trabajadores que muerieron a
causa de la enfermedad durante el 2020.

Factores Tecnoldgicos:

La tecnologia aplicada al comercio fue un combo explosivo durante la etapa de

aislamiento social, preventivo y obligatorio debido a que la permanencia de las personas en sus

hogares llevo a que explotaran las plataformas digitales para el entretenimiento, las compras y


https://www.telam.com.ar/
https://www.pagina12.com.ar/
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para relacionarse con los seres queridos, se celebraron cumpleafios, casamientos y entierros

mediados por la tecnologia debido a que habia que cuidarse.

Las paginas de los supermercados estallaron durante los meses de marzo y abril solo
aquellas empresas que se prepararon para la virtualizacion fueron los grandes ganadores debido

a que vieron multiplicada sus ventas.

Segun los resultados de una encuesta de Google Argentina sobre el consumo durante la
cuarentena y las tendencias del ‘retail’, el coronavirus ha venido a modificar
notablemente los habitos de compra. Si se analizan los datos de las busquedas e-
commerce realizadas en las etapas prepandemia (enero — febrero 2020) y pospandemia
(marzo — abril — mayo 2020), los argentinos se han volcado notablemente hacia el
mundo digital. Los mercados que mas crecieron han sido: ‘delivery’ de almacén y
supermercados (191%), ‘take away’y ‘delivery’ de restaurantes (103%) y ‘delivery’ de
regalerias (60%). Aunque estas categorias llevan la delantera, todas las actividades
relevadas experimentaron un gran crecimiento en cuanto a las basquedas realizadas en
los Ultimos dos meses. Por ejemplo, en el rubro electro-hogar el crecimiento fue del
120%, en tecnologia fue del 75% y en moda y belleza superé el 51%. Al realizar una
comparacion interanual, el crecimiento en las compras ‘online’ es un fenomeno que se
verifica en todo el pais y los sitios web dejaron de ser la vidriera principal para ser la
Unica tienda abierta. (BBVA, 2020, https://www.bbva.com).

Factores Ecoldgicos:

La ola verde se extiende por el mundo tomando las personas conciencia que si no se
cuida el medio ambiente las consecuencias seran peor de las que se estan viviendo producto
del cambio climético y el calentamiento global, que genera inundaciones, tornados, ciclones,

incendios y tormentas cada vez mas fuertes.

Ante esta necesidad surge lo que se conoce como logistica verde una manera de

optimizar y mejorar la contaminacion que generan los camiones con la emisién de gases.

Durante 2019 los directores de Andreani pusieron como foco avanzar no s6lo en
infraestructura de movilidad sustentable, sino también en desarrollar una metodologia
de calculo de huella e inventario corporativo de emisiones. Es asi como hacia fines del
afo pasado pudieron obtener el primer inventario corporativo de emisiones. En
paralelo, continuaron con la modernizacion de la flota, pruebas de vehiculos con

combustibles méas limpios y la adhesion a programas para transparentar las emisiones
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de carbono, ademas del desarrollo de acciones que mejoren la eficiencia energética en
los distintos segmentos de transporte, entre otras propuestas.

Enfocados en actividades concretas, desde el 2018 han incorporado vehiculos 100%
eléctricos (actualmente poseen cuatro) destinados a la distribucion urbana y de Gltima
milla en zonas de alta densidad poblacional, bajo la premisa de consolidarse como el

primer operador logistico nacional con una flota sustentable.

Por otro lado, cuentan con otros tipos de movilidad sustentable para la distribucion
urbana, como es el caso de las bicicletas eléctricas y los CEDU (Carro Eléctrico de

Distribucion Urbana). (Chile Alimentos , 2020 https://chilealimentos.com)
Factores Legales:

Durante la cuarentena y hasta este momento se firmaron innumerables decretos de

necesidad y urgencia que afectaron a la vida de las organizacion entre ellos se destacan:

Precios maximos a los productos de higiene: Se fijan como precios maximos de venta
de maés de 350 productos alimenticios y de higiene los informados al Sistema Electronico de
Publicidad de Precios Argentinos (SEPA) vigentes al dia 6 de marzo de 2020.

Refuerzo de la tarjeta alimentar: EI Ministerio de Desarrollo Social dispuso otorgar el
25 de abril un refuerzo extraordinario a los/as titulares de la Tarjeta Alimentar para sostener
los ingresos y fortalecer el derecho de las familias a la alimentacion. El pago consiste en $4000

para aquellas familias con un hijo y de $6000 para las que posean 2 0 mas.

Programa de precios maximos: Se fijan como precios maximos de venta de mas de 2300
productos alimenticios y de higiene los informados al Sistema Electrénico de Publicidad de
Precios Argentinos (SEPA) vigentes al dia 6 de marzo de 2020. La medida alcanza a
hipermercados, supermercados minoristas y mayoristas, minimercados, almacenes Yy
autoservicios, con el objetivo de garantizar el abastecimiento y controlar el abuso de precios

durante la emergencia sanitaria.

Prohibicién de despidos y doble indemnizacion: la primera vigente hasta el 23 de mayo

y la segunda hasta el 31 de diciembre.

El segundo analisis por realizarse sera el que propone el economista Michael Porter que

disefio un modelo para poder comprender el microentorno de la empresa teniendo en cuenta



12

las amenazas a las que se enfrenta una compafiia, la probabilidad de ingreso productos
sustitutivos o nuevos competidores y el poder de negociacion de los clientes y proveedores.

Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los clientes: estos tienen una alta incidencia en el poder de
negociacion debido a que son quienes tienen el capital y pueden decidir a quién comprarle, en
una industria tan competitiva como es la que opera Redolfi.

Poder de negociacion de los proveedores: el poder de negociacién en los proveedores
es alto y esto se debe a que de acuerdo la empresa a la que le venden impone las condiciones
comerciales en el caso de la empresa en estudio tiene un presente inmejorable con sus

proveedores que le permiten acceder a descuentos adicionales.

Amenaza de ingreso de nuevos competidores: la probabilidad de que ingresen nuevos
competidores en el rango de la compaiiia es relativamente bajo porque las principales marcas
de consumo masivo ya tienen su local mayorista en la capital provincial y en cada una de las

zonas hay pequefias empresas que se reparten el mercado disponible.

Amenaza de ingreso de productos sustitutivos: Las segundas marcas ganan terreno
cuando la economia familiar es cada dia mas fragil siendo esta una de las grandes amenazas de

Redolfi que solo comercializa primeras marcas.
Analisis Foda

Grafico 1- Matriz FODA

ﬁortalezas Debilidades \
*Cubre los dos segmentos del mercado. +Falta de gestion de sus recursos humanos
+Depositos en lugares estratgicos *Poca estructura organizacional
*Bajo nivel de endeudamiento «Falta de capacitaciones al personal
Redolfi
Oportunidades Amenazas
+Desarrollar el negocio en provincias vecinas | «Situacion sanitaria
» Sumar segundas marcas a su «Crisis economica
comercializacion y distribucion « Aumento de la inflacion
(I’rabajar en el posicionamiento de la marca /

Fuente: Elaboracidn propia
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Redolfi de acuerdo con su analisis interno tiene todo para crecer y estar a la altura de
las grandes empresas de consumo masivo debido a que entre sus fortalezas cuenta con una
larga trayectoria en el mercado y cubre tanto la distribucién como la venta en locales
comerciales, si quisiera pudiera expandirse hacia a otras provincias pero esto no es posible
debido a que no esta gestionando a su capital humano, es una organizacién reconocida en su
provincia natal pero desprolija en cuanto a coémo fideliza y transmite mensajes hacia el interior
de la organizacion, ademas de esto las amenazas que se dan este momento con respecto a la
situacion sanitaria lleva a la organizacion a la postergacion de los proyectos de expansién y de

mejora que pudiera tener para los préximos afios.

Luego de realizar el andlisis sobre la organizacion y las herramientas que permite
visualizar la situacion de mercado se puede finalizar desde la vision de los recursos humanos
que en este momento especial que esta viviendo el mundo, las empresas de consumo masivo
tienen la oportunidad de seguir operando mas alld de las cuarentenas aplicadas en el pais,
debido a que son un servicio esencial y como tal se espera que cumplan con los protocolos

vigentes en donde se busca cuidar el empleo y a sus colaboradores.

Para poder lograrlo el objetivo de preservar la salud de los trabajadores las empresas
tienen que buscar alternativas para que las personas continlen conectadas siendo los canales
digitales aquellos que permiten que las conexiones no se interrumpan, en esta nueva
normalidad la tecnologia tomo un papel relevante y las organizaciones deberian ver en ellas
una oportunidad para mejorar las competencias digitales de los trabajadores debido a que el

fututo esta en la omnicanalidad.

Ademas, en momentos como estos es necesario contar con mandos medios que
acomparien la transformacion digital desarrollando a sus equipos de trabajo y conteniéndolos
ante un futuro incierto, pero para poder lograrlo necesitan tener desarrolladas sus competencias

en la escucha activa y la comunicacion efectiva que se logra a través del feedback.
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Marco Tedrico

Se presentaran a continuacion los conceptos centrales que hacen a este reporte de caso
teniendo en cuenta a los principales autores que hablan del mismo, comunicacion interna, la

comunicacion digital y liderazgo coach.

Comunicacion interna

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su
equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez
mas réapido. No olvidemos que las empresas son lo que son sus equipos humanos, por ello,

motivar es mejorar resultados (Muiiiz, 2017).

Para Grillo, G. (2008)Cuando la comunicacion interna esta alineada a la estrategia

general de la institucion debe cumplir los siguientes objetivos:

e Integrar a todos los trabajadores a los objetivos, normas, politicas y metas de la
organizacion, logrando la motivacion de los trabajadores e incrementando el
sentido de pertenencia a la organizacion.

e Establecer un clima social y psicologico positivo en la organizacion,
comunicandose de forma abierta a directivos y trabajadores y fomentando
valores positivos en el colectivo laboral.

e Fomentar la participacion de los trabajadores en las diversas tareas que se
orienten para la realizacion de los objetivos institucionales.

e Favorecer la creacion de una imagen positiva tanto en el pablico interno como
en el externo que sea coherente con su identidad institucional y que conlleve a

la obtencion de optimos resultados organizacionales.

Comunicacion digital

Formanchuk Alejando, (2010) explica que una comunicacién 2.0 implica que se le
brinde al personal un amplio acceso y disponibilidad a la informacién. Por otro lado, la nocion
de igualdad, que implica reducir la asimetria entre los emisores y receptores, entre los que
pueden generar contenido y los que sélo estan habilitados para leerlo y aceptarlo. Considera
prioritario mejorar la usabilidad para reducir los condicionamientos originados por la falta de
competencias técnicas. Se debe guiar al empleado, a que utilice los nuevos medios. La empresa

tiene que brindar recursos para que la realidad no prohiba lo que la ley permite.
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Cascante & Fonseca (2006), conceptualizan a la comunicacion 2.0 dentro de la red
interna de la organizacion que permite compartir recursos, informacion y servicios, utiliza la
misma plataforma tecnoldgica que Internet (red, protocolos y servidores), que facilita la
comunicacion, la colaboraciéon y coordinacion entre los empleados. Mediante la intranet
pueden realizarse los procesos naturales de toda organizacion, pero de manera mas eficiente y

en menor tiempo.

Liderazgo coach

Casado Alcade, B. (2013), define al lider coach como aquella persona que aplicando la
técnica del coaching logra desarrollar personas, proveyendo de retroalimentacion constructiva
para su avance, generando nuevas habilidades de sus colaboradores, como en situaciones en
las que se requiere mejorar el rendimiento, 0 que existe poca motivacién y una mala

comunicacion.

Un buen coach es aquel que comete menos errores que muchos otros de sus pares, pero
es alguien que, cuando los comete, se responsabiliza en el acto y tiene las competencias para
rectificarlos. Al operar asi, aunque en un momento pudiera haber comprometido la confianza
que el coachee habia depositado en él, a la postre termina por fortalecer la relacion de confianza
con su coachee. Todos cometemos errores. El coachee lo sabe, pues él mismo se equivoca.
Pero no todos sabemos hacernos cargo de manera efectiva de nuestros errores. Cuando nos
encontramos con una persona que si lo sabe, lo celebramos. El coach ontoldgico sabe que una
vez que entra en una interaccion de coaching lo mas importante para él es su coachee.
(Echeverria, 2011, pag. 94).

De acuerdo con lo planteado por los autores en lo que refiere a la comunicacion interna
se visualizan inconsistencias en lo referido a como se origina la comunicacién interna en las
organizaciones para Mufiiz surge como una necesidad para dar respuesta la publico interno en

cambio para Grillo es un elemento que estratégico para una organizacion.

Con respecto a la comunicacion digital hay coincidencias en referencia a lo que es la
utilizacion de la web 2.0 viéndola como una red de contactos en donde los colaboradores no
solo se pueden informar sino también generar un trabajo colaborativo Gtil para la transmisién

de informacidn y la configuracién con la vision de la organizacion.

Por ultimo, Casado Alcade y Echeverria tienen una vision contrapuesta de lo que

significa el liderazgo coach para el primero este es un facilitador que permite la generacién de
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nuevas habilidades para mejorar el rendimiento y para el segundo es aquel que debe generar

confianza entre los equipos de trabajo.

Se puede finalizar el apartado tomando las principales ideas que vertieron los autores a
lo largo del capitulo en donde indican que la comunicacion interna es aquella que esta integrada
a la planificacion estratégica de una organizacién que surge para dar respuesta al publico
interno en donde si se generan canales digitales le permite formar una comunidad virtual que
es util no solo para transmitir informacion importante sino también para inculcar la cultura de
la organizacion buscando la identificacion con esta, que se potencia si se utiliza el liderazgo
coach como aquel capaz de mejorar el rendimiento y generar confianza entre los equipos que

les toca gestionar.
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Diagnostico y Discusion

La problemética a la que se enfrenta Redolfi S.R.L. es no contar con plan de
comunicacion que permita la transmision de la informacion y la generacion de una red de
contactos entre sus unidades de negocio que lo llevan a tener una gestion informal, ademas de
contar con mandos medios poco profesionalizados debido a que fueron elegidos no por
habilidades para manejar y mejorar a los equipos de trabajo sino mas bien por la confianza que

los directivos tenian en estas personas.

Es relevante para la organizacion incorporar un plan de comunicacion mediado por la
tecnologia debido a que debe mejorar sus procesos productivos, empezando por un exhaustivo
andlisis que le permita conocer cuales las necesidades de los trabajadores al conformar una
unidad entre sus unidades de negocio, buscando que las personas se involucren en la toma de
decisiones y generen un trabajo colaborativo, teniendo certezas de lo que la empresa espera de

cada uno de sus integrantes.

Para que todo esto se logre lo primero que se deberia mejorar son las capacidades de
los mandos medios que no estan preparados para gestionar al personal debido a que las escasas
capacitaciones que reciben se orientan a la mejora en los procesos, asi como generar espacios

de confianza con los subordinados.

La importancia que tienen los planes de comunicaciony la formacién del liderazgo
coach no solo para la empresa estudiada sino para el resto de las organizaciones es que son
elementos estratégicos que permiten generar espacios de profesionalizacion y mejora continua,
por que tienen en cuenta que gestionar al personal trae consigo innovacion y creatividad a la

hora de mejorar los puestos de trabajo.

Vale la pena que Redolfi invierta en el desarrollo de la gestion de un plan de
comunicacion digital y la formacién de sus mandos medios en el liderazgo coach no solo por
la mejora que significara para la organizacién, teniendo una mayor adecuacion entre las
personas y sus puestos, sino que también que una mayor satisfaccion de sus trabajadores

permitiéndole aumentar su rentabilidad en un 20%.
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Plan de implementacion

Objetivo General

Generar canales de comunicaciébn mediados por la tecnologia, que permita
la interconexion entre las unidades de negocio, permitiendo un trabajo colaborativo a través
de la web 2.0, formando a sus mandos medios en el liderazgo coach, para que
acompafien esta transformacién digital a la que se enfrenta la empresa Redolfi S.R.L.,

y asi tener un incremento del 20% sobre sus ganancias totales.

Obijetivos especificos
+ Implementar una intranet social mediante la contratacion de los servicios de
Microsoft.
+ Contratar la red social Yammer para generar sentido de pertenencia.
+ Capacitar a los mandos medios en liderazgo coach a través de una empresa

tercerizada.

Alcances
Geografico: el reporte de caso aplica a la empresa Redolfi de la localidad de James

Craik y sus sucursales de la provincia de Cordoba.

Temporal: la implementacion del plan de accion se realizara dentro de un periodo de 6
meses comenzando en agosto de 2021 y finalizando en enero de 2022, estando sujetos los
plazos a las restricciones que impongan los gobiernos con respecto a la pandemia provocada

por el Covid-19.

Acciones

Implementacion de intranet corporativa

La intranet corporativa sera lo primero que se desarrollara en la empresa Redolfi debido
a que es necesario inicialmente comenzar a trasmitir la informacion de manera mas eficiente y
fluida de forma tal que permita que los colaboradores se involucren en el desarrollo de sus

actividades, haciendolo de manera mas productiva.

Los beneficios que tiene esta plataforma en la comunicacién interna son la mejora en el
flujo de la informacién estando mas ordenada y teniendo una mejor implicancia en las
necesidades de la organizacién, aumenta la eficiencia y la productividad debido a que las

personas conocen que es lo que tienen que hacer y cuales son los objetivos de la empresa y
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favorece el trabajo en equipo debido a que el personal se compromete mas cuando saben lo que
la empresa espera de ellos.

El tiempo de implementacion de una intranet se realiza en dos meses debido a que tienen
que personalizarse la plataforma y crear los perfiles de usuarios de manera tal de limitar el
acceso a la informacién de acuerdo con las responsabilidades del trabajador.

Los tiempos estimados para que Redolfi tenga su red social son:
Disefo de la interfaz — estimado en 4 semanas

Creacidn de cuentas de usurarios - 2 semanas

Capacitacion a los empleados — 2 semanas

Para llevar adelante el servicio de la intranet y red social se contratara la plataforma que
tiene Microsoft que permite tener ambos servicios en un mismo servidor web, que genera para
Redolfi un ahorro debido a que podra contar con los dos servicios a través de un mismo

proveedor y con el mismo costo.

La empresa debe brindar al proveedor la lista de sus trabajadores para realizar las altas
de los usuarios y los niveles de seguridad requerido para cada uno de ellos que determinara los

accesos que tenga, ademas de enviar el material que necesita cargarse en la plataforma.

En cuanto a la informacién que se cargara serdn manuales de procesos Yy
procedimientos, historia del a empresa, mision, vision y valores entre otros para que sean

accesibles para todos los miembros de la organizacion.

Los costos que tiene el servicio integrado de intranet y red social son de $ 990 pesos
por usurario en el caso de Redolfi la cantidad de empleados asciende a 130 dando un total de
$ 128.700 mensuales y anualizado un valor de $ 1.544.400.

Implementacion de red social empresarial

La segunda etapa llevara a los trabajadores a tener una actitud mas proactiva frente a la
intranet debido a que estos seran los protagonistas y artifices de la comunicacion en la
organizacion en busca de construir una comunidad digital que permite todos los integrantes de

una organizacion realicen una aporte con respecto a lo que significa trabajar en Redolfi S.R.L.

Los principales beneficios que tiene esta plataforma para los colaboradores es mejorar

el conocimiento de la organizacion, derribando los muros fisicos e interactuar con otros
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sectores, permite que la organizacion digitalice su contenido y lo pueda compartir facilmente
con sus trabajadores y genera sentido de pertenencia debido a que cada uno puede realizar un

comentario o reaccionar frente a lo que la organizacion comunica.

En cuanto a su desarrollo tal como se mencion6 anteriormente se utilizara Yammer que
es la red social de Microsoft que tiene una interfaz similar al de las redes conocidas por la

poblacion, generando una mayor familiarizacion con la herramienta.
La funcionalidad que se le dara en Redolfi estard compuesta de la siguiente manera:

1. seccién de noticias donde se publicaran todo lo relativo al negocio y a las novedades
importantes que se emita desde la gerencia general.

2. Se incorporaran todos los reglamentos y politicas de personal.

3. Se creard un topico mensual en donde los colaboradores podran participar y dar su
punto de vista ademas de poder compartir fotos, realizar comentarios en los posteo que
generan otros usuarios, reacciones, y todo evento corporativo como reuniones de equipo
quedaran retratadas en la misma, ademas realizar los recordatorios necesarios con

respecto a fechas importantes.

Para su funcionamiento se necesitan 2 meses entre la preparacion y la instalacion en sus

versiones de escritorio y moviles distribuido de la siguiente manera:

+ Disefio de la plataforma ( 3 semanas)
+ Creacion de la version movil (2 semanas)
+ Creacion de cuentas (1 semana)

+ Capacitacion y salida al mercado (2 semanas)
Curso de coaching

El plan de comunicacion se completa con la formacion de los directores y jefes de
Redolfi formandose en liderazgo coach que permite que estos puedan transformarse para poder
transformar a los equipos adquieran desarrollando competencias y habilidades inicialmente en
ellos para luego transmitirlas a sus subordinados logrando que aquello que parecia dificil de

ser concretado se haga realidad.

Para llevar adelante esta formacidn se contrataran los servicios del CETAE una empresa

que brinda cursos virtuales para organizaciones familiares que ofrece una promocion a estas de
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2X1 teniendo un costo de $ 6.000, por dos meses de duracion, los mandos medios que

participaran serdn 10 pero solo pagaran 5 teniendo un costo total de $ 30.000

El objetivo general que persigue este curso es herramientas de liderazgo y coaching

para que los asistentes puedan potenciar sus habilidades como lideres y optimizar los recursos

disponibles para trabajar satisfactoriamente en equipo y lograr resultados sin precedentes.

—

Y lo que se busca lograr en los mandos medios es:

Potenciar las habilidades de liderazgo que ya se poseen.

Co-crear equipos de alto rendimiento y fortalecer las capacidades de los asistentes para
trabajar eficientemente en equipo.

Concientizar a los participantes del impacto y las consecuencias que sus acciones
tienen en todas las personas con las que interactuan.

Adquirir herramientas de comunicacion para eliminar ineficiencias operativas.
Conocer las propias emociones y aprender a gestionarlas.

Fomentar la responsabilidad y la capacidad de respuesta ante las situaciones que se
presentan diariamente

Desarrollar la capacidad de encontrar la motivacion en el interior de cada uno
(inspiracion).

Concientizar sobre la importancia de generar buenas relaciones para generar buenos

resultados.

Para ser llevado adelante se realizaran las siguientes acciones especificas teniendo en
cuenta los tiempos de 8 semanas en total debido a que se realiza la capacitacion en 6

jornadas de dos horas los martes de 15a 17hs.:

1. Contratacion de consultora.
2. Dictado del curso

3. Evaluacion final
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Marco de tiempo de la implementacion
Diagrama de Gantt

Acciones / Mes 1 2 3 4 5 6

Semanas

Implementacion

de Intranet

Disefio de interfaz

Creacién de

usuarios

Capacitacion

Red social

Disefio de

plataforma

Versién Movil

Creacién de

usuarios

Capacitacion

Curso de

Liderazgo coach

Contratacion  de

consultora

Dictado del curso

Evaluacion

Fuente elaboracion propia.

Evaluacion del impacto de la implementacion
Para determinar el impacto econémico de la implementacion se utilizara el calculo del
retorno de inversion que es un elemento financiero que sirve para medir la rentabilidad de un

proyecto teniendo en cuenta el beneficio por obtener y los costos del proyecto.

Redolfi presenta su ultimo balance por un portal de $ 6.195.536,11 que debera ser
indexado tomando como valores de referencia la inflacién de Argentina entre los afios 2019 y
2021 de acuerdo con la informacion extraida del INDEC (2021) quedando de la siguiente

manera:

1. Balance 2018 - $ 6.195.536,11
2. Inflacion 2019 — 53,8% - $ 9.528.734,53
3. Inflacion 2020 — 36,1% - $ 12.968.607,69
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4. Inflacion acumulada abril de 2021 — 17, 6% - $ 15.251.082,64
Beneficio que obtener 20 % del acumulado a 2021 - $ 3.050.216,52
Los costos del proyecto son:

+ Intranet y Red social de Microsoft - $ 1.544.400
+ Capacitacion en liderazgo coach - $ 30.000
+ Total, del proyecto - $ 1.574.400

Calculo del retorno de inversion:
(beneficio por obtener — costo) / costos X 100
($3.050.216,52 - $ 1.574.400) / $ 1.574.400 X 100 = 93%

El resultado obtenido permite inferir que Redolfi por cada cien pesos invertidos
obtendra $93 pesos de retorno de inversion lo que hace a este plan rentable debido a que se
encuentra por encima del 60 % debajo del 300% .
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Conclusiones

Se puede concluir que los problemas detectados en el anélisis de Redolfi S.R.L. se
pueden subsanar con la implementacion propuesta apostando a la digitalizacion como
herramienta de comunicacion efectiva debido a que permite tener lo que los colaboradores
necesitan saber al alcance de sus manos, teniendo en cuenta la situacion provocada por el
Covid-19 que insta a las personas a mantener distancia con estos elementos se permite
continuar la relacion entre compafieros desde la perspectiva de la comunidad digital y le da a
los directivos de la organizacién un canal para guiar a los trabajadores a la consecucién de los
objetivos que seran acompafados en la gestion integral de los equipos por los mandos medios,
formados en liderazgo coach, llevandolos a estos a tener una vision mas integral de lo que
significa fomentar el alto rendimiento y generando espacios de crecimientos para todos los

miembros.

El principal aporte que realiza a la empresa este trabajo radica en darle una solucion a
sus problemas de comunicacion interna centralizado en la direccion y mejorar la incompetencia
de sus mandos medios que no tenian formacion alguna habiendo sido elegidos solo por su
experiencia dentro de la organizacion, estas acciones la llevan a un nuevo estadio que es estar
entre las empresas que apuesta por la mejora continua dandole como ventaja competitiva el

poder adaptarse rapidamente a las realidades de un mercado cambiante.

Recomendaciones
Se recomienda con respecto a lo implementado en la organizacion realizar un

seguimiento sobre el funcionamiento de la red social y la interaccion de los distintos sectores.

Con respecto a temas no abordados la empresa debera proyectar la creacion del
departamento de recursos humanos, mejorar la seguridad e higiene en los depdsitos y

reorganizar el organigrama de la empresa para delimitar mas las funciones de cada trabajador.
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ANexo

1. Curso de liderazgo coach
Liderazgo. Tipos de liderazgo. Pasaje de jefe a lider. Vision compartida. Vision vs. Futuro
histéricamente determinado. Diferencia entre grupo de trabajo y equipo de trabajo.
Caracteristicas de los equipos de alto rendimiento. Relacion = Resultado. Claves para el trabajo
en equipo. Las 5 C: Complementariedad, Coordinacion, Comunicacion, Confianza,
Compromiso. Comunicacion efectiva y activa. Axiomas de la comunicacion. Unidad cuerpo,
emocion y lenguaje. Compromiso. Motivacion. Inspiracion. Responsabilidad vs. Reactividad.
De victima a Protagonista. Exigencia vs. Excelencia. Feedback. Confianza. Generacion de
confianza entre los miembros del equipo. Inteligencia emocional. Emociones primarias. El
miedo y la verglienza. Las emociones como contexto para la accion. Caracteristicas, gestion y
disefio de las emociones. Orientacion a la accion y los resultados. Ciclo de coordinacion de

acciones. Circulo de la promesa: pedidos, ofertas y promesas.



