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Resumen

En lo que respecta al presente trabajo, se plantea una propuesta de la gestion de
recursos humanos para aplicarse en la empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. atento que se
persigue alcanzar como objetivo el aumento del incremento de ventas, disminuir errores,

formar su personal, generar una cultura de fidelidad y sentido de pertenencia.

Para su elaboracion, se analizo la informacion disponible identificando variables
que afecten el buen funcionamiento de la empresa, como asi también se investigo en el

contexto de mercado actual y se utiliz6 fuentes de autores.

En conclusion, para su resolucion se implemento un plan de comunicacion interna
para la integracion de toda la organizacion tanto de sus sectores como su personal, seguido
de una capacitacion dirigida a lideres para su desarrollo y formacion brindandoles
herramientas para el desempefio en su funcion. Por Gltimo, se aplicaron las encuestas del
clima laboral para conocer la percepcion y satisfaccion de los trabajadores, todo ello a fin

de analizar dichas perspectivas y seguir mejorando sobre las mismas.

Palabras claves: comunicacién interna, liderazgo, clima laboral.
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Abstract

Respect to the present work, it raises a proposal in the human resources
management, to be used in te A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. Bussiness, it chase to reach as
objective the increase of seals, decrease the mistakes, to form the personal, generate a

fidelity culture and sense of belonging.

For the elaboration, it analize the available information identifying variables that
affect the correct functioning of the bussiness, it researched in the current market context,

and used authors sources.

Finally for the resulution it implemented an internal comunication plan for the
integration of all the organization as in the sectors like in the personal, followed by a
capacitation directed to the leaders for their developing and formation geaving the tools
for the correct perfomance in the function. Then it make polls about the working
environment to know about the perception and the satisfaction of the workers, to analice

the perspectives and be better on them.

Key words: internal comunication, leadership, working enviornment.
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Introduccion

La empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. tiene su sede en la localidad de James
Craik, departamento Tercero Arriba de la Provincia de Cérdoba, Argentina. Con una
trayectoria de 50 afios aproximadamente en el sector mayorista donde comercializa
productos alimenticios, refrigerados, bebidas, cigarrillos, articulos de limpieza y
perfumeria, entre otros. Posee autoservicios mayoristas ubicados en San Francisco, Rio
Tercero y Rio cuarto, cuenta con distribuidoras en James Craik, Rio Tercero, San

Francisco, Cordoba Capital (productos kodak) y Rio Cuarto.

Actualmente el centro de distribucion principal, ubicado en la ciudad de James
Craik, centraliza las compras a los proveedores y el abastecimiento a las cuatro sucursales

del interior provincial situadas en el interior.

Desde el afio 2007 la sociedad quedo conformada por José Redolfi y sus tres
hijos, a lo largo del tiempo la organizacion fue creciendo conquistando nuevos clientes
y mercados. Cuenta con una flota de 3 automdviles para el uso de supervision, 5 utilitarios
pequefios, 23 utilitarios de mayor tamafio, 20 camiones y 5 montacargas, una némina de
132 colaboradores, para cumplir con los objetivos propuestos y abastecer a sus 6000

clientes.

En cuanto a su estructura cuenta con dos organigramas, uno con las sucursales
que poseen autoservicio 0 ventas con distribuidoras (Rio Tercero, Rio Cuarto, San
Francisco y Cordoba) y otro con la estructura de James Craik desde el cual se controlan
todas las sucursales y se centraliza la administracion, donde deriva del gerente general
los asesores legales, contabilidad, higiene y seguridad. Asi también las &reas de ventas
(gerente de ventas, supervisor de vendedores, vendedores) y administracion, finanzas (se
desempefian las funciones de cobranza, facturacién, formacion de precios y bancos), de
esta Ultima depende el jefe de deposito y logistica encargado de la distribucién, control

de stock, picking y mantenimiento.

Redolfi S.R.L. es una empresa con grandes competidores en el mercado, grupos
mayoristas, preventistas y entregas a domicilio, tales como Luconi Hnos, Grasano, Dutto

Hnos, Yaguar, Macro, entre otros.

Sin embargo, una de sus fuerzas competitivas es contar con una amplia variedad

de productos, con proveedores de grandes empresas. Al igual que se diferencia por sus
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servicios en el tiempo de entrega acotado (24hs a 48hs), financiacion a 30 dias y
descuentos en pagos al contado, asesoramiento comercial brindando informacion a los

clientes y con seguimiento frecuente.

Entre sus desventajas se encuentra la falta de un area de recursos humanos, ya que
desde administracion se cumple solo con la funcién de liquidacién de sueldos (
C.C.T.130/75), como consecuencia los procesos de reclutamiento y seleccion de personal
no son los adecuados, carecen de un plan de induccién, cada colaborador se incorpora

aprendiendo mientras trabajan.

Otra problematica es que no se realizan evaluaciones de desempefio, los
colaboradores no son capacitados y los ascensos se dan por confianza y antigiiedad, lo

que implica margenes de error y retrocesos en las decisiones y procesos.

Desde esta informacion y siguiendo la linea temética elegida para este trabajo final
de graduacion, plan de comunicacion interna y formacion de lideres coach algunos de

los precedentes consultados son los siguientes:

Maria Cristina Ocampo Villegas (2007) expone que la comunicacion
organizacional tiene origen en Europa bajo el fendomeno de la revolucién industrial donde

se comenzaron a realizar estudios vinculados al comportamiento organizacional.

Por tal razén, surgen tendencias en la especializacion del trabajo y su consecuente
organizacion formal, permitiendo a la comunicacion tener un flujo de informacion por

toda la estructura funcional de una organizacion.

Asimismo, Marisa Del Pozo Lite (2015) plantea que la comunicacion interna
eficaz trae aparejado beneficios y ventajas competitivas relacionadas al compromiso e
involucramiento de los colaboradores en sus tareas pudiendo delegar con buenos

resultados finales.

Al igual modo que, Alejandra Brandolin (2008, p.25) en su libro sobre
recomendaciones y errores frecuentes de la comunicacion interna hace referencia a que
” las comunicaciones internas tienen como principal eje el generar motivacién para los
recursos humanos, hacer que el personal se organice y enfoque su trabajo de acuerdo con

los objetivos éticos y productivos de la compafiia”.

En consecuencia esto se genera a partir del liderazgo. ¢Qué es liderar?
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’

German Di Trollo (2019) en su estudio titulado “Gestion del talento y liderazgo’
ideas para la mejora en pymes argentinas hace referencia al liderazgo como el comienzo
a desarrollar los factores humanos a fin de lograr el desempefio de las personas, mejorar
su clima laboral, resolver conflictos, hacer méas eficiente la toma de decisiones y formar

equipos de trabajo.

“liderar es influir. Si las personas logran aumentan su influencia en otros, pueden

dirigir de manera mas eficaz” (Maxwell, 2011. p.6).

Al analizar el caso, dicha organizacion costa de carencia en la gestion de recursos

humanos:

_ Comunicacién interna: se detecta una comunicacién interna ineficiente, ya que
no hay registros de encuestas de clima laboral a causa de esto la empresa no obtiene
informacién de las relaciones de su personal (ascendente, descendente, horizontal), si
cuenta con apoyo, con elementos necesarios para el desempefio de sus tarea, si hay

propuestas de progreso, etc.

_ Formacién de lideres: se debe identificar, capacitar y dar herramientas a lideres,
para delegar funciones, acompafar y potenciar a los colaboradores a cumplir con los

objetivos propuestos.

La incorporacion de un plan de comunicacion interna y la formacion de lideres
coach, contribuira para que Redolfi S.R.L. comparta e integre al personal en su propuesta

en comun (mision, vision, cultura, valores, logros, etc.) y alcance sus metas.
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Analisis de situacion

La empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. abastece al mercado mediante ventas
mayoristas de productos de marcas reconocidas como alimenticios, refrigerados, bebidas,
cigarrillos, articulos de limpieza y perfumeria, entre otros, con puntos de ventas en la

provincia de Cérdoba contando con autoservicios y distribuidoras.

En cuanto a su responsabilidad social y comunitaria, busca beneficiar a su pueblo
de origen a través de la colaboracion permanente con las instituciones que participan de

la calidad de vida de la comunidad.

La estrategia que se plantea es marcar una diferenciacion con respecto a sus
competidores, a traves de un servicio altamente orientado a la satisfaccion del cliente y

con precios competitivos, con el objetivo de ser lider en el mercado.

Su imagen se posiciona a través de los afios, sin embargo no cuentan con una
estrategia planificada de publicidad y comunicacion. Su sistema para captar clientes es
mediante las redes sociales como facebook, las blsquedas que realizan mediante google,
en boca en boca o por las promociones que realizan los vendedores. En el afio 2016
decidieron realizar un cambio en el logo lo que implicé un redisefio en la imagen

institucional.

Siguiendo con su trayectoria y crecimiento, actualmente cuenta con una flota de
56 vehiculos (entre ellos camiones y montacargas), 132 colaboradores y un plan de
inversion de $3.000.000 para ampliar la posibilidad de comercializacion. La
infraestructura del centro de distribucién central reemplazara a todos los pequefios
depdsitos de la empresa permitiendo la expansion, organizacion y aumento del volimenes

de ventas.
Beneficios operativos de la creacion del centro de distribucion:

v Disminucion del riesgo de roturas y robo debido a los menores movimientos de
la mercaderia.

v" Mayor control del stock, lo cual disminuye la cantidad de productos que se
venzan por falta de rotacion.

v' Mayor organizacion en la parte operativa, al tener toda la mercaderia en un solo

depésito.
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v" Mayor control de la mercaderia, lo cual disminuye el robo debido a que el nuevo
centro de distribucion tendra un solo sector de entrada y uno de salida.

v’ El personal trabajara en mejores condiciones.

v" Menores recorridos para los autoelevadores, lo que representa un ahorro en
costos al no tener que trasladarse de un depdsito a otro.

v' Posibilidad de incorporar nuevas lineas de productos debido al aumento de su

estructura.

Igualmente el no contar con un &rea de recursos humanos y lideres que informen,

capaciten y conduzcan al personal esta inversidn no gozara de los resultados esperados.

Con la finalidad de conocer en el contexto que estd inmerso la organizacion, se

analiza el entorno teniendo en cuenta la herramienta PESTEL.

X Factor politico:

A fines del afio 2019 en argentina, asumio como presidente de la nacién
Alberto Ferndndez. Con grandes retos a enfrentar como inflacion, pobreza,
reservas y délar, deuda con el FMI, entre otras.

Durante su campafia sefialo que ayudaria a las pequefias y medianas
empresas, ya que segun el Centro de Economia Politica Argentina (CEPA) estimo
que en la gestion anterior 21.500 pymes habrian cerrado.

Actualmente en medio de una pandemia COVID-19, nuestro pais tiene un
impacto negativo en temas referidos a la salud, economia, desempleo y pobreza.
Debido a esto y pese a los programas de asistencia establecidos (créditos para el
pago de sueldos, prorrogas de moratorias, programas de apoyo, etc.) se registrd
que cerraron mas de 42.000 pymes, los que se mantienen responden a sectores

esenciales como alimentos, bebidas, farmacias, delivery, ferreterias.

< Factor econémicos:

Frente a la crisis que enfrenta Argentina tiene un gran impacto el COVID-
19. La tasa de desempleo subi6 un 10,4% en el primer trimestre del 2020, frente
al 10,1% registrado en el periodo anterior del mismo afo, indec. (Infobae, 2020).

Segun el Banco Mundial la actividad econémica cedera un 5,2% en 2020.
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El Producto Bruto Interno (PBI) tendra su tercera contradiccion anual
consecutiva, tras la baja del 2,5% en 2018 y 2,2% en 2019. En 2021, el rebote sera
de 2,2 %y 2022 del 2,3%, nimeros con los que no se recuperara el nivel previo a
la llegada del coronavirus.

La situacion de inestabilidad de nuestra economia y de nuestra moneda
llevo a una dolarizacion muy importante. Argentina tiene un problema de
debilidad de su moneda y eso lo transforma en uno de los paises con mas ddlares
per capita.

Esta pandemia trajo cambios especialmente en las actividades esenciales
como los supermercados. Se debi6 realizar monitoreo continuos de los precios de
los alimentos, limite en el nimero de productos que podian adquirirse para no
quedarse sin stock y se tomaron medidas en la circulacion de los transporte para

no debastecer la cadena de suministros.

<> Factor social:

Con respecto al indice de salarios total se registré un incremento
del 0,6% en junio del 2020, como consecuencia de la suba de los salarios
registrados de 0,4% y un aumento de los salarios del sector privado no
registrados de 1,5%.

Las conductas y habitos de compra de los consumidores estan cambiando.
Debido a la pandemia COVID-19, las compras se centran en las necesidades més
bésicas, a nivel local y adoptando el comercio digital.

Por su parte las cadenas de supermercados, consideradas esenciales, tienen
gran demanda en productos de higiene, limpieza y alimentos.

Las empresas de CPG, pudieron adaptarse a estos cambios para
posicionarse en el mercado tomando medidas para responder, reiniciar y

renovarse junto a sus compradores.

<> Factor tecnoldgico:

Nuestro pais cuenta con el CONICET, principal organismo dedicado a la
promocion de la ciencia y la tecnologia. Su misién es fomentar y ejecutar
actividades cientificas y tecnoldgicas en todo el territorio nacional y en las

distintas areas del conocimiento.
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El avance tecnoldgico hace que el mercado incorpore nuevos sistemas,
maquinarias y plataformas innovadoras con el propésito de lograr y mejorar sus
ventas.

De forma tal que supermercados y tiendas han incluido el sistema de
inteligencia artificial el cual pronostica y planifica la cantidad de mercaderia
necesaria, reduce el error de inventarios y mejora la experiencia de los clientes a
través de la personalizacion.

La empresa analizada cuenta con un sistema informético que determina la
cantidad de mercaderia que debera comprar. Proporciona un estimativo de compra
teniendo en cuenta la ultima compra, la demanda semanal y el stock actual.

Al igual que los pedidos al centro de distribucion desde las sucursales se

realizan a través de dispositivos moviles con conexién wifi.

XS Factor ecoldgico:

La organizacion internacional para normalizacion creo la certificacion 1ISO
14001, con el objetivo de proporcionar a las empresas un marco de proteccion
para el medio ambiente y responder a las condiciones climaticas, en equilibrio con
las necesidades socioeconomicas.

Las empresas deben establecer objetivos ambientales especificos y
centrarse en ciertos factores para un buen rendimiento tales como:

- proteccion ambiental.

- reduccion de riesgos para las empresas.

- cumplimiento de las obligaciones legales.

- mejora del desempefio ambiental.

- perspectiva del ciclo de vida.

- divulgacién de la informacion ambiental.

(AJ. & J.A. Redolfi S.R.L. no cuenta con la certificacion 1SO 14001)

<> Factor legal:

La empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. se rige por el convenio colectivo
de trabajo de los empleados de comercio (C.C.T. 130/75).

En cuanto a la salud y seguridad laboral, un ingeniero en higiene y
seguridad laboral realiza visitas con el fin de capacitar al personal respecto a

accidentes y enfermedades laborales, primeros auxilios, ergonomia y se les
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informa sobre la Ley de riesgo de trabajo, al igual que registra y entrega los

elementos de proteccion personal, revisa las instalaciones y maquinarias.

Aplicamos el andlisis de las 5 fuerzas de Porter, con el fin de evaluar el
nivel de competencia de Redolfi S.R.L. dentro del sector en el que pertenece.

. El poder de negociacion de los clientes: debido a que los
clientes son exigentes y sensibles a los precios de cada proveedor y a la
cantidad de empresas que comercializan productos similares, el nivel de
precios ofrecidos por Redolfi S.R.L. es competitivo frente a los demas ya
que es un sector de consumo masivo.

Los compradores tienen un reducido poder de negociacion en lo
que es precio y financiacion; sin embargo, la altisima competencia hace
que el cliente pueda cambiar de proveedor facilmente. Es decir, que el
cliente no tiene capacidad de negociar un descuento con el proveedor,
pero si tiene la libertad de cambiarse de distribuidor.

" Poder de negociacion de los proveedores: esta organizacion
comercializa productos de grandes empresas. Asimismo, cuenta con una
variada cartera de aproximadamente 30 proveedores.

" Amenaza de nuevos competidores entrantes: A.J. & J.A.
Redolfi S.R.L. tiene dos grandes grupos de competidores, por un lado
mayoristas con salones comerciales y por otro a empresas con
preventistas y entregas a domicilios. Entre ellos se puede nombrar a
Luconi Hnos, Barelle y Nueva Era, Maxiconsumo, Tarquino, Rosental y
Micropack.

El nuevo proyecto de inversion es el traslado del centro de
distribucion que lleva a la expansion y organizacion interna de la empresa
que tiene como principal objetivo el crecimiento sostenido del volumen
de ventas ya que en la actualidad la principal barrera que impide este
incremento no es el mercado, sino el tamafio de la infraestructura del
centro de distribucion central de AJR

" Amenazas de nuevos productos sustitutivos: la empresa se
diferencia brindando servicio altamente orientado a la satisfaccion del

cliente y con precios competitivos. Esto es factible gracias a que brinda
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un amplio surtido de productos a niveles de precios bajos si los
comparamos con los de los competidores.

" Rivalidad entre los competidores: como consecuencia de
que muchas empresas solo comercializan y distribuyen los productos,
Redolfi S.R.L. se diferencia brindando servicios como:

- Tiempo de entrega acotado: en las sucursales tienen un tiempo
de 24 horas y en otras localidades un tiempo aproximado de 48 horas.

- Financiacién: realizan a sus clientes un descuento entre el 2% y
3% por pago al contado, y la financiacion es a 30 dias.

- Asesoramiento comercial: los mismos vendedores asesoran a los
clientes a la hora de instalarse un local nuevo con toda la informacion que
necesitan. Luego realizan visitas de seguimiento con una frecuencia de 15
dias.

- Mix de productos.

Para realizar un diagnostico organizacional utilizamos como herramienta el
andlisis FODA.

Fortalezas:

Cuenta con distribuidoras en 5 localidades de la provincia (Rio Tercero, Rio
Cuarto, San Francisco, Cérdoba capital y James Craik.)

Variedad de productos con reconocidas marcas, precios bajos, descuentos en
pagos al contado y rapidez en la entrega.

Asesoramiento y seguimiento a los clientes luego de realizar la compra.
Conocimiento del mercado por su gran trayectoria.

Procesos definidos en cuanto a ventas, abastecimiento y recepcion.

Cuenta con maquinaria y sistemas informaticos innovadores.

Posee una fuerza de ventas con mas de 35 proveedores.

Compromiso social y comunitario con el pueblo de origen de la empresa.

Debilidades:

No cuentan con una estrategia planificada de publicidad y comunicacion. Se

identifican solo con el logo en sus vehiculos y patrocinios.
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- No tienen éarea de Recursos Humanos, lo que trae problemas como
reclutamiento, seleccidn, induccion, capacitacion, entre otros.

- Lasucursal de Cordoba capital solo comercializa productos kodak.

- Eltamafio reducido del centro de distribucion es un obstaculo para las compras
en mayor escala, produce desabastecimiento de sucursales, perdida de ventas

por vencimiento, robo, rotura de mercaderia y falta de control de stock.

» Oportunidades:
- La inversion de construccion del nuevo centro de distribucién, reemplazara a
todos los pequefios depdsitos que posee la empresa.
- Con la ordenanza que exige a partir del afio 2012 trasladar las infraestructuras
fuera del ejido urbano, tendré beneficios tributarios y subsidios.
- Al ser un sector de masivo consumo el nivel de precios es competitivo frente

a los demas proveedores.

» Amenazas:
- Competidores mayoristas con reconocimiento y trayectoria, como
consecuencia el cliente selecciona su proveedor.

- Cambio de precios debido al continuo aumento de la inflacion.

Por Gltimo con el andlisis de la informacion y desde el punto de vista de recursos

humanos se puede observar:

AJ. & J.A. Redolfi S.R.L. es una empresa con trayectoria que ha ido creciendo
de generacién en generacion adquiriendo gran conocimiento en el mercado, lo que les
permitio atravesar crisis y obstaculos como el incendio de uno de sus depositos en el afio
2014. Actualmente con la inversion de la construccion del centro de distribucion se
incrementara el volumen de ventas, lo que se deberan enfocar en sus recursos humanos

para cumplir las metas.

El no contar con un area de Recursos Humanos trae problematicas desde el
reclutamiento y la seleccion de los candidatos, debido a que se reciben los curriculums y
si hay una necesidad, el responsable del area lo evalta y contrata. El personal que ingresa

no cuenta con una induccion por lo tanto no sabe la misién, vision, cultura y valores de
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la empresa, al igual que los procesos, métodos y herramientas a utilizar en su puesto de

trabajo. A pesar de eso la rotacion es baja.

Por otro lado, la falta de capacitaciones y evaluaciones de desempefio hace que no
se compruebe el grado de cumplimiento y mejora de los objetivos individuales. Por ese

motivo las promociones internas se realizan bajo el criterio de confianza.

Otra de las dificultades que presenta es la falta de comunicacion, no saben cual es
la relacion entre sus pares y directivos, como perciben su lugar de trabajo, si tienen
opiniones o ideas para mejorar, los colaboradores no saben cuales son las oportunidades
gue ofrece la empresa tanto en asensos como en capacitaciones. EI no realizarse encuestas
de clima laboral, no registrar los resultados y la falta de feedback trae estas problematicas,

no obstante la empresa plantea que su relacion es buena con los colaboradores.

Por ultimo las falencias que presenta la comunicacion interna hace que la
organizacion no disfrute de ventajas tales como: mejorar el clima laboral y la relacién
entre el personal, aumentar la productividad, reducir la rotacion, incrementar la
satisfaccion de los colaboradores, su grado de compromiso con la organizacion y la
flexibilizacion ante los cambios. Otro de los beneficios es la rapida adaptacion de los
nuevos candidatos (se deberia aplicar un plan de induccién y descripcion del puesto en el
cual se desempefian), rompe con los “radio pasillos” lo que minimiza rumores, Se

especifican y comparten las metas a lograr.

A si mismo, la carencia de formacién de lideres coach impide la rapida solucién
en los procesos de conduccion de las actividades, en la delegacion de tareas, la toma de
decisiones y reduce las habilidades de motivacion debilitando el trabajo en equipo sin

poder lograr los objetivos de corto, mediano y largo plazo.

Marco tedrico

En la presente seccidn se desarrolla el concepto de comunicacién organizacional,
la importancia de la comunicacion interna y el aporte que generan los lideres en la

organizacion.

Definicion de comunicacion organizacional:
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Como lo establece Robbins (1996, p. 729) el termino comunicacion
organizacional se refiere al “flujo de informacion que se presenta dentro de la

organizacion por los diversos canales y redes que existen en esta”.

Este conjunto de técnicas y actividades facilitan y agilizan la circulacion de
mensajes que se dan entre los miembros y su medio, con el fin de que cumplan mejor y
mas rapido los objetivos. Por otro lado, permite el manejo de los recursos disponibles,

favorece las relaciones, impulsa a la identidad corporativa y facilita a la expresion.

Asimismo, Kreps (1995) menciona a la comunicacion organizacional como el
proceso donde el personal incorpora informacion de su organizacion y las transiciones

que ocurren dentro de ella, con el objetivo de integrar sus funciones.
Concepto de comunicacion interna:

La comunicacion interna segun lo plantea Jiménez (1998) es un recurso, un pilar
fundamental para alcanzar los objetivos tanto como corporativos, funcionales y
comportamentales. Mediante una correcta relacion se puede transmitir valores

estratégicos y objetivos, creando fidelidad y sentido de pertenencia a la empresa.

Segun Pizzolante (2004) Comunicacion interna es la interaccién entre dos 0 mas

personas, donde intercambian sentimientos, posturas e ideas de la organizacion.

Por esta razon esta dirigida al trabajador. Su importancia se basa en proporcionar
respuestas a las necesidades para motivar y retener a los mejores en el equipo humano,
estableciendo una linea de contacto eficaz, reduce la conflictividad y mejora el clima

laboral.

El liderazgo hace referencia a:

Segun lo plantea Chiavenato (1993) liderazgo es la influencia interpersonal
ejercida en una situacion, orientada a traves del proceso de comunicacién humana a la

obtencidn de uno o varios objetivos especificos.
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Siguiendo la linea de este autor, el proceso de liderazgo se ejerce cuando un lider
con su habilidad de influir y conducir a un grupo de personas, logra motivarlas a trabajar
para cumplir con las metas de la organizacién. Este tiene un papel fundamental, ya que
sus caracteristicas se relacionan y se complementan para lograr los objetivos que se

planteen.
Definicién de lider coach:

Segun lo define Oscar Anzorena (2019) el lider coach presenta una innovadora
mirada sobre el liderazgo organizacional. Su enfoque se basa en el desarrollo de las
personas Y las organizaciones. Desde esta concepcidn, el lider es quien se compromete

con desarrollar a otros lideres.

Siguiendo esta linea el lider coach facilita el aprendizaje de sus colaboradores, los
ayuda a verse a si mismos y a las situaciones con mayor claridad para encontrar soluciones

y crear estrategias, logrando los objetivos.
¢Por qué es importante tener un lider coach en las organizaciones?

Debido a que es uno de los mas efectivos estilos de direccionar a las personas, su
importancia se basa en la capacidad de desarrollar a otros, de potenciar sus habilidades y

posicionarlos en un siguiente nivel de competencia profesional.

Actualmente las organizaciones como el entorno donde estan inmersas, sufren
cambios acelerados. Razon por la cual, la efectiva comunicacion y la necesidad de contar
con lideres capacitados junto a colaboradores comprometidos ayudan a la contribucion

de soluciones para enfrentar estos problemas y adaptarse a los cambios.



Pagina |17

Diagnostico

A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. es una empresa con gran trayectoria y con crecimientos
notables en los ultimos afios. En efecto, la organizacion cambio su infraestructura
(inversion del centro de distribucidn) aumento su personal y su forma de venta para seguir

compitiendo en el mercado.

Sin embargo, uno de sus problemas es no contar con un area de recursos humanos.

Por esta razon desde administracion solo realizan la liquidacién de sueldos.

A consecuencia de esto, la organizacion tiene falencias en el reclutamiento y
seleccion de personal, no se realiza induccion cuando ingresan por lo que aprenden a
medida que trabajan, no cuentan con descripcion de puesto por lo que en el momento de

ocupar vacantes no saben a qué perfil va dirigida la basqueda.

Por otro lado, carecen de capacitaciones y evaluaciones de desempefio por lo que
impide medir el grado de eficiencia con el que los colaboradores llevan a cabo las
actividades y sus responsabilidades en el puesto. Como consecuencia al momento de los
asensos 0 promociones internas no se tiene en cuenta las capacitaciones y competencias,

se basan en la antigliedad y la confianza.

Por altimo, no efectlan encuestas de clima laboral en todas las sucursales y no

tienen registro de esta herramienta.
Conclusién diagnostica.

Por lo expuesto, es importante que la empresa implemente un plan de
comunicacion interna para mantener informado a todo el personal de su mision, los
objetivos a cumplir, los cambios que se producen, los procesos a llevar a cabo, cuéles
seran las oportunidades y promociones que ofrece, asi también que capacidades y

competencias deben desarrollar.

La incorporacion o delegacion de lideres coach ayudara a motivar y conducir los
colaboradores, trabajar sus habilidades para mejorar y organizara el espacio de trabajo

como asi también el clima laboral para la comodidad y satisfaccion del colaborador.

Como consecuencia aumentaran las ventas totales y disminuiran los gastos de

bienes de cambios por perdida (rotura, falta de stock, vencimiento).
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Plan de implementacién

Objetivo general y especificos:

o Objetivo general:

Realizar acciones acorde a la situacion de A.J. & J.A. Redolfi S.R.L., que
permitan mejorar la comunicacién interna y el liderazgo para aumentar el
incremento de ventas y disminuir los costos por errores incurridos por rotura, falta

de stocks y vencimiento.

o Obijetivos especificos:

1- Implementar un plan de comunicacion interna semanal, para
mantener informados a los trabajadores, generar acciones de mejora y
transmitir ideas claras a todas las sucursales de Redolfi S.R.L.

2- Realizar capacitaciones para formar lideres coach en forma virtual,
dandoles herramientas de forma que motiven y acomparien a su equipo de
trabajo logrando metas y objetivos con entusiasmo.

3- Aplicar la encuesta de clima laboral, para conocer como es
percibido el ambiente de trabajo segun los empleados seguido de los cambios

efectuados.

Alcance:

o Limite geogréfico: esta propuesta se desarrollara en las sucursales
de distribucion de AJ. & J.A. Redolfi S.R.L. ubicadas en James Craik, Rio
Tercero, San Francisco, Cérdoba capital y Rio Cuarto, de la provincia de Cérdoba.

o Temporal: este plan de comunicacion y capacitacion se llevara a
cabo a partir de diciembre 2020 hasta abril 2021.

. De contenido: se abordan temas relacionados a recursos humanos

como lo son la capacitacion de lideres coach y la comunicacion de la organizacion.

Acciones especificas:

1_Implementacion de plan comunicacion interna.
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Esta accion se desarrolla con el propdsito de mantener informado a todo el
personal sobre las politicas de trabajo, implementaciones que favorezcan el desarrollo y
aumenten las ventas y para tomar decisiones sobre estrategias que se acerquen a los
objetivos. Ademas se realizara feedback con los colaboradores para despejar dudas y para
considerar sus opiniones e ideas para mejorar, generando sentido de pertenencia. (Ver

anexo 1)

Se desplegaran reuniones participativas semanales en equipo que iniciaran la
primer semana de diciembre, ademas se colocaran pizarras informativas, “recordatorios”
sobre los aspectos mas importantes a tener en cuenta en distintas areas, que sean visibles
para todos los colaboradores. Estas actividades seran encabezadas por los jefes de cada
area junto al acompafiamiento del profesional de recursos humanos, quienes también

realizaran el contenido a informar.

Recursos:
-proyector, computadora, pizarra y marcador.
-sala de reuniones.

Recursos humanos:
-profesional de recursos humanos.
-personal de toda la organizacion.
-jefes de todas las areas.

Costo:
-proyector $14000
-pizarra blanca 60 cm x 80 cm maés accesorios $1300
-profesional de recursos humanos $49000 (mensual)

2_ Capacitacion lideres coach.

El objetivo de esta capacitacion es formar lideres para que dirijan, motiven,
conduzcan y comprometan a su equipo de trabajo con el fin de definir estrategias

adecuadas para lograr los resultados y superar los obstaculos que se presenten.
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Brindandoles conocimientos técnicos, herramientas y desarrollando competencias que

los formen como tal. (Ver anexo 2)

El personal de recursos humanos estara encargado de identificar y capacitar a los
lideres de todas las areas. Esta tendra una duracion de 15 dias héabiles comenzando la
segunda semana de diciembre, con una carga horaria de 2 horas por dia y se realizara de

forma virtual para que participen todas las sucursales.

Recursos:

-soporte técnico, computadora.

-impresiones con contenido de la capacitacion.
Recursos humanos:

-profesional de recursos humanos.

-lideres de cada area.
Costo:

-hojas $900 (2 block de hojas $450 cada uno)

3_ Aplicar la encuesta de clima laboral.

A fin de conocer la percepcion y evaluar el grado de satisfaccion de los
colaboradores sobre la empresa luego de los cambios efectuados por el area de recursos
humanos y llevar un registro de esto, se aplicara la encuesta de clima laboral elaborada
por la organizacion. De esta manera los empleados expondran sus opiniones y su situacion

de manera oficial.

Se realizaran las dos primeras semanas de enero 2021 y debera repetirse cada 6
meses en todas las sucursales de Redolfi S.R.L., las mismas seran dirigidas por los jefes

de cada area. (Ver anexo 3)
Recursos:

-lapiceras.
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-sala de reuniones.

-impresion de encuestas para 135 empleados.

Recursos humanos involucrados:
-jefe de cada éarea.
-personal de toda la empresa.
-profesional de RR.HH.
Costo:
-hojas para impresion $450 (block).

-lapiceras $840 (caja por 50 unidades)

Medicion de la propuesta.
Marco temporal de la implementacion:

En el siguiente Diagrama de Gantt, se podran identificar las acciones a realizar

y duracién de cada una con su fecha de inicio y final, representado en semanas.

Tabla 1: Diagrama de Gantt, propuesta de implementacion Redolfi S.R.L.

Actividades Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

Implementacidn de plan comunicacion interna

Capacitacion de lideres coach

Aplicar encuestas clima laboral

Evaluacion del impacto de la implementacion.

Se presenta a continuacion, el analisis que se ha desarrollado de los beneficios

que traera este proyecto y los costos de su implementacion.
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Con el fin de conocer el retorno sobre la inversion, se intentara aumentar las
ventas y disminuir los gastos incurridos por error de stock, roturas y vencimiento de
insumos. Para esto sera necesaria la puesta en marcha del plan de comunicacién entre

las areas y la capacitacion del personal.

Tabla 2: Costo de la implementacion de las acciones.

Recursos necesarios- costo anual- Unitario Anual
Encuesta clima laboral -lapiceras (2 cajas) $840 $1680
-hojas (2 unid.) $450 $900
Plan comunicacién interna  -proyector $14000 $14000
-pizarra y accesorios (4unid.) | $1300 $5200
-profesional de RR.HH. $49000 $637000
Capacitacion lideres coach  -hojas (2 unid.) $450 $900
$66040 $659680

ROI: Medida utilizada para evaluar el rendimiento de una inversion en

particular o saber cuél fue el retorno que genero una accion en el negocio.

ROI: Beneficio - Costo X100 $843540287 — $659680 X100 = 127,77%

Costo $659680

Se utiliza para este analisis informacion extraida de la planilla financiera del afio

2018 de Redolfi S.R.L., variable total de ventas realizadas ($318854647) y total de bienes
de cambio ($53142941). Debido a la inflacion del afio 2019 (53,8%) y 2020 (42,4%) estos

datos fueron actualizados para ser utilizados como beneficios. Se identifica un retorno

positivo de la inversion de la propuesta a implementar. Lo que significa que cada $100

invertidos va a tener un retorno del 127,77%.

Conclusiones
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A modo de conclusion del presente reporte de caso en la organizacion A.J. & J.A.
Redolfi S.R.L. se obtuvo conocimiento de la necesidad y falta de interaccion, motivacion

entre el personal y los distintos sectores de la empresa.

En primer lugar, se determina incorporar un plan de comunicacién interna para un
mejor flujo de la informacion entre todas las areas, acompafiado por la formacién y
capacitacion de lideres para incorporar conocimientos y herramientas que ayuden al
desarrollo de estas actividades, para el logro de objetivos y el buen funcionamiento de la

organizacion.

Por otro lado, realizar las encuestas de clima laboral propuestas por la empresa
para tener registros concretos de la percepcion de los trabajadores y su grado de

satisfaccion laboral, luego de los cambios efectuados.

Por altimo, incluir a un profesional de recursos humanos que administre y resuelva
todas las falencias que presenta esta area, como asi también organice y acompafie al

desempefio de la implementacion de la propuesta.

Recomendaciones:

A partir del andlisis del caso y luego de la implementacion de la propuesta, se recomienda

realizar cambios relacionados a:

-Disefiar un proceso de reclutamiento y seleccion: es importante buscar los perfiles

adecuados para contar con personas idoneas para cada funcion.

-Disefiar un plan de induccion: el personal que ingresa debe ser informado sobre la
mision, vision, cultura y valores de la organizacion, como asi también incorporado a su

lugar de trabajo tomando conocimiento de sus funciones y responsabilidades.

-Realizar evaluaciones de desempefio: ayudara a la medicion del potencial humano,
establecer criterios y estandares para medir la productividad de los trabajadores, también
nos permitira conocer candidatos para los asensos y falencias que deben reforzarse en las

capacitaciones.
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Anexo 1: Reuniones de trabajo semanales.

Objetivos:

Mejorar la comunicacién interna entre todas las areas.
e Integrar y hacer participe a toda la organizacion.

e Mantener informado y actualizado a todo el personal de lo que sucede en la
empresa para conocer el estado de los objetivos.

e Brindar herramientas de comunicacion y gestion a los colaboradores.

e Permite realizar feedback e intercambiar opiniones favoreciendo la motivacion
de los colaboradores y generando un aumento en la productividad.

e Posibilita anticiparse a los problemas.
e Impulsa al trabajo colaborativo.
Lugar, frecuencia y duracion:

Estas reuniones estan dirigidas a la integracion de los trabajadores, por tal razon se
requiere un flujo de informacidn bidireccional. Por lo cual participa todo el personal,
jefes de sector y encargado de recursos humanos.

Se llevara a cabo en el centro de distribucion, donde se debera preparar una sala de
reuniones. El encargado de recursos humanos junto a los jefes de sectores dirigira la
charla con un proyector que servird como soporte mostrando imagenes, tablas, power
point, etc y ayudara a la interaccion con el personal. Deberé realizarse todos los viernes
al finalizar la jornada laboral con una duracién de 30 a 45 minutos. Luego los datos méas
importantes seran plasmados en pizarras informativas que se encontraran en distintos
sectores de la empresa para que puedan ser visualizadas por todos los colaboradores.

Contenido y desarrollo:

Se abordaran temas relacionados al espacio de trabajo (clima laboral) trabajo en equipo,
ventas, stocks, proveedores, entre otros segun surjan durante la semana problemas a
resolver o con un cronograma de reuniones. De tal modo la informacion fluye entre
todos los sectores y se toman decisiones en conjunto para el logro de las metas
propuestas.

Un moderador (profesional de RR.HH. o jefe de area) expondra los temas a tratar y dara
espacio a la participacion, como asi también organizaran y perfeccionaran una minuta
luego de cada reunién.
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Anexo 2: Programa integral de capacitacion para lideres.
Objetivos:

e Brinda herramientas para mantener a los trabajadores comprometidos y
motivados.

e Ayuda a potenciar virtudes para generar un buen ambiente de trabajo.

e Genera conocimientos para conducir a los colaboradores, facilitar la accion
grupal y promover el desarrollo de las personas.

e Desarrolla competencias para adaptarse a los desafios que se presentan en el
mundo laboral.

Duracién/ participantes:

Esta capacitacion es dirigida por el profesional de recursos humanos y participan todos
los lideres de los distintos sectores. Su duracion es de 15 dias habiles (3 semanas de
lunes a viernes) con una carga horaria de 2 horas (18hs a 20hs) y se realizara en forma
virtual. (Total de 30 horas de capacitacion).

Desarrollo:

Como consecuencia de esta capacitacion los participantes adquiriran conocimientos
tedricos y practicos, para luego transmitirlos a su equipo y lugar de trabajo.

Actividades:

-aprendizaje de conocimientos fundamentales.
-role playing.

-feedback.

-trabajo en equipo.

-exposicion de trabajos.
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Competencias a desarrollar:

Resolucion
de conflicto

Planificacio
n estratégica

Trabajo en
equipo

Proactivida

Coordinacion I
/ « ‘

/ Compromiso
/ motivacion
Comunicacio
- Orientacion a
resultados

Maodulo 1: Desafios del mundo de trabajo. Competencias. Paradigma del desarrollo.
Responsabilidades del liderazgo. Valores del lider.

Contenido:

Maodulo 2: Capacidad de aprendizaje y cambio. Aprendizaje y capacidad de accion.
Coaching y aprendizaje transformacional. Proceso de aprendizaje y reaprendizaje.

Maodulo 3: Competencias conversacionales. La comunicacion en accién. Actos
linguisticos. Escucha activa. La empatia. Conversar en forma constructiva.

Maodulo 4: Efectividad interpersonal. La organizacion como red conversacional. El
compromiso y sus componentes. Coordinacion de acciones.

Maodulo 5: Mandos medios. Trabajo en equipo. Funciones y roles. Motivacion.
Maodulo 6: Conflicto. Negociacion y resolucién. Tipos y niveles de conflictos.

Mddulo 7: Toma de decisiones. Procesos y actividades. Delegacién de tareas.
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Anexo 3: encuesta de clima laboral, realizada por la empresa A.J. & J.A. Redolfi
S.R.L.

ENCUESTA 1: IMAGEN DE LA EMPRESA EN LOS EMPLEADOS.

Sus respuestas son andnimas, por lo que solicitamos sean respondidas con la mayor
sinceridad.

Su antigliedad en la empresa es:

[[] Menos a1 afio[] Entre 1y 5 afios [ ] Entre 5y 10 afios [[] Mayor a 10 afios
1) ¢Conoce Ud. la fecha de creacion de la empresa?

[] Precisamente [] Aproximadamente [ ] No conoce

2) ¢Conoce Ud. la historia de la empresa?

[] Precisamente [] Aproximadamente []] No conoce

3) ¢Conoce el nombre del actual Gerente General?

Osi [ no

¢Cual es?

4) ¢Lo conoce personalmente?
Osi [ no
5) Los locales con los que cuenta la empresa son:
DCasa central (James Craik) y 3 suc. D Casa central (James Craik) y 5 suc.
D Casa central (James Craik) y 4 suc. D No conoce
6) ¢Sabe si la empresa tiene competidores en la zona donde Ud. trabaja?
[Osi [JNo

¢Cuales son?

7) ¢Cree Ud. que la empresa cumple en tiempo y forma con los clientes?
[] Siempre [] Muchas veces [7] Pocas veces [[] Nunca
8) ¢Cree Ud. que la imagen externa de la empresa (con clientes, proveedores, etc.)
coincide con la realidad?
D Siempre D Muchas veces D Pocas veces D Nunca
9) ¢Cdmo cree Ud. que es el estado financiero actual de la empresa?

[] Excelente [] Muy bueno [] Bueno [] Regular [] Malo
10) ¢Recuerda alguna crisis importante de la empresa?

Osi O o

¢Cual?
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GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION.

Su informacion es de suma utilidad para nuestro trabajo.
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ENCUESTA 2: CLIMA INTERNO.
Sus respuestas son anénimas, por lo que solicitamos sean respondidas con la
mayor sinceridad.
¢ Tiene experiencia laboral en otra empresa?
[Osi [ No
1) ¢Como calificaria la relacion con su superior inmediato?

D Excelente D Muy buena D Buena D Regular D Mala
2) ¢Cbmo calificaria la relacidon con sus compafieros de trabajo?

[] Excelente []Muybuena [JBuena []] Regular []Mala
3) ¢Cdomo cree que es el nivel de apoyo de superior en su trabajo?

[] Excelente [] Muy bueno [] Bueno [ Regular [] Malo

4) ¢Siente Ud. que puede innovar o decidir sobre su trabajo, sin consultar a su
superior?

D Siempre D Muchas veces D Pocas veces D Nunca

5) ¢Los aportes que Ud. realiza son tenidos en cuenta y llevados a cabo?
Siempre D Muchas veces D Pocas veces D Nunca

6) ¢Cree justa la relacion entre su trabajo y salario?

D Si D No D No sabe/no contesta

7) Si tuviera que identificar su ambiente laboral, ;con cuél de estas opciones lo
haria? (puede ser mas de una).

D Familia D Sala de espera D Cuartel

[[] Club de amigos [Jselva [Joto__

8) ¢Cree Ud. que la Gerencia General se encuentra muy alejada de lo que
ocurre en su trabajo?

D Siempre D Muchas veces D Pocas veces D Nunca

9) ¢Conoce personas de otras sucursales gue realicen su misma funcién?

[Isi [Ino [[] No sabe/ no contesta

10) ¢ Recibe informacidn periddica de lo que ocurre en la empresa?

[] siempre  [[] Muchas veces [JPocas veces [JNunca

11) (Como valora las posibilidades de progresar laboralmente dentro de la
empresa?

D Excelente D Muy bueno D Buena D Regular D Mala

12) Si le ofrecieran trabajo en otra empresa por el mismo salario, ¢cambiaria el

actual?
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D Si D No D No sabe/ no contesta
13) ¢Recomendaria esta empresa para trabajar a sus amigos o familiares?
[Jsi [JNo  [J Nosabe/ no contesta

GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION.
Su informacion es de suma utilidad para nuestro trabajo.



