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Resumen

El reporte de caso se realizo en la empresa A.J. & J.A. Redolfi en donde se
analiz6 la situacion de la empresa dedicada a la distribucién y comercializacion de
productos alimenticios. Se detectaron como foco de mejora la falta de un plan de
comunicacion sostenible y el escaso desarrollo de sus mandos medios

Luego de analizar los antecedentes que mencionaban la importancia de tener un
plan de comunicacion y formar a los lideres bajo el paradigma del coach, se procedio a
realizar un plan de accion cuyo objetivo general fue Incrementar un 15% la rentabilidad
de Redolfi S.R.L a través de la implementacion de un plan de comunicacion 2.0 y la
formacion sus mandos medios el coaching.

Dando como resultado un retorno de inversion del 370%.

Palabras claves:

Lider coach, comunicacion, capacitacion

Abstract

The case report was made in the company A.J. & J.A. Redolfi where the
situation of the company dedicated to the distribution and commercialization of food
products was analyzed. The lack of a sustainable communication plan and the poor
development of its middle managers were detected as a focus for improvement

After analyzing the antecedents that mentioned the importance of having a
communication plan and training leaders under the coach's paradigm, we proceeded to
carry out an action plan whose general objective was to Increase the profitability of
Redolfi SRL by 15% through the implementation of a 2.0 communication plan and the
training of their middle managers and coaching.

Resulting in a return on investment of 370%.

Keywords:

Leader coach, communication, training
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Introduccion

La empresa es A. J. & J. A. Redolfi, de la localidad de James Craik, de la
Provincia de Cordoba, Argentina. Lleva 50 afios en el sector mayorista de productos
alimenticios y posee una cadena de salones de ventas mayoristas y preventistas de
productos alimenticios, refrigerados, bebidas, cigarrillos, articulos de limpieza y
perfumeria, entre otros.

El 1 de setiembre del afio 1959, los hermanos Alonso Jacobo y Miguel Angel
Redolfi compraron en la localidad de James Craik de la Provincia de Coérdoba un
negocio de cigarreria, bazar y libreria, al que denominaron Redolfi Hermanos.

En el afio 1976, compraron a la empresa Feres de la ciudad de Coérdoba la
distribucion de cigarrillos en las localidades de Villa del Rosario, Luque y Calchin.
Siguiendo con su proceso de expansion, en 1983 la empresa tabacalera Massalin
Particulares les ofrecio la distribucion exclusiva de cigarrillos en la Ruta Nacional N.° 9,
que comprendia desde la localidad de James Craik hasta la ciudad de Rio Segundo
inclusive.

El afo 1987 fue un afio de retos importantes para la empresa, debido a que
Massalin Particulares les propuso instalar una sucursal en la ciudad de Rio Tercero,
abarcando de esta manera sus alrededores.

En 1995, la empresa continu6 con su proceso de expansion. En este caso, a partir
del ofrecimiento de la tabacalera Massalin Particulares de la distribucion de una
fraccion de la ciudad de San Francisco y de las localidades de la ruta que une dicha
ciudad con Villa Maria y la ciudad de Frontera, que pertenece a la Provincia de Santa
Fe, quedando de esta manera inaugurada la segunda sucursal de la empresa.

En octubre del afio 1999, se cre6 el primer autoservicio mayorista en la ciudad
de Villa Maria y, dado el éxito de este emprendimiento, en agosto del afio 2000 se
traslad6 a un nuevo local con mayor capacidad.

Ya en junio del afio 2001, se creo el segundo autoservicio mayorista en la ciudad
de Cordoba, anexandole a este preventa y distribucion

En el afio 2003, se cred el tercer autoservicio mayorista en la ciudad de San
Francisco, anexandole a este preventa y distribucién. En el afio 2004, continuando con

esta modalidad de expansion, tras obtener la representacion de productos Kraft, se



realizo la apertura de la cuarta sucursal en Rio Cuarto, inaugurandose en la misma
ciudad en enero del 2005 el autoservicio mayorista.

La empresa Alonso J. & José A. Redolfi S. R. L. comercializa productos de
grandes empresas, como Massalin Particulares, Unilever Argentina, Kraft Food
Argentina, La Papelera del Plata, Arcor, Clorox, Procter & Gamble Argentina S. A.,
Johnson y Johnson, Maxiconsumo S. A., Regional Trade, Pavon Arriba S. A., Las
Marias S. A., Compafiia Introductora Bs. As., RPB S. A., Compaiiia General de
Fosforos, Glaxo, Fratelli Branca y Kodak, entre las mas importantes.

Cuenta con aproximadamente 6000 clientes, de manera que cubre casi la
totalidad de la Provincia de Cordoba e incluso traspasa las fronteras provinciales hasta
llegar al sur de Santa Fe, La Pampay San Luis.

La empresa cuenta con un centro de distribucion principal ubicado en la ciudad
de James Craik, desde donde se centralizan las compras a los proveedores y el
abastecimiento a las cuatro sucursales del interior provincial situadas en Rio Tercero,
San Francisco, Rio Cuarto y en la ciudad de Cordoba. En esta ultima ciudad, solo
permanece la distribuidora, ya que se decidié cerrar el supermercado mayorista a
principios del afio 2004.

Los problemas principales que tiene la empresa redolfi son la falta de un
departamento de recursos humanos que sea capaz de gestionar las necesidades del
personal ya que no tienen estandares para la seleccion del personal, capacitaciones y
desarrollo de las personas.

Sumado a esto encontramos también problemas de comunicacion entre la casa
central y las sucursales ya que no cuentan con un protocolo de comunicacion y los jefes
no son elegidos por sus competencias sino mas bien por antigiiedad teniendo una mirada
netamente productiva.

Se vera a continuacion algunos autores que trabajaron la tematica a abordar en el
presente reporte de caso:

Puebla-Martinez, Belén y Montero, Juana Farfan (2018) “Gestion de la
comunicacion interna a través de las aplicaciones para moviles” se realizd una
investigacion sobre la utilizacion de la tecnologia de la empresa el Corte Ingles lider
europeo de grandes almacenes y referente en la distribucion espafiola y como resultado

final se obtuvo que las grandes empresas se enfrentan al reto de institucionalizar la



cultura digital en el disefio de sus planes estratégicos de comunicacion interna,
adaptandolos al nuevo entorno.

En la Gltima década, la intranet se ha erigido como uno de los medios mas
utilizados en sus estrategias, obligandolas a innovar en el disefio de nuevos canales
inteligentes para dar respuesta a las necesidades de comunicacion de las organizaciones,
enfrentdndose a nuevos retos donde la digitalizacion favorece el desarrollo del entorno
laboral, transformando las nuevas formas de relacionarse con la organizacién. Difundir
los mensajes de la organizacion e informar a los/as empleados/as de una forma
eficiente que permita la bidireccionalidad de la comunicacién exige de la dotacion de
herramientas adecuadas para que, entre ambos, fluya la comunicacion y de respuesta, al
derecho de informacidn que tiene el personal sobre su compafiia.

A. Alloza y E. Carreras (2013) en “Reputacion corporativa” es un trabajo de
investigacion psicologico y sociologico realizado sobre empresas espafiolas en donde
defiende la idea los empleados comprometidos son mas productivos, lo que se traslada
en resultados positivos para el negocio y son los principales portadores y embajadores
de una marca en el mercado. Los profesionales de la comunicacion interna tienen éxito
—y son conscientes de que la alta direccion afiade un gran valor cuando los empleados
de la organizacion conocen, sienten y actdan voluntariamente en linea con los
propdsitos estratégicos

Para Jimenes, Teresa (2019) en la tesis de grado “Las empresas buscan nuevas
formulas de coaching” expuesta en la V Jornadas Profesionales de Coaching, que
reunio a coaches, profesionales de Recursos Humanos y directivos de empresas e
instituciones, para debatir y conocer las UGltimas tendencias de esta practica de
formacion profesional y directiva. sostiene que los principales objetivos que tienen las
empresas cuando buscan implementar un programa de coaching son: fortalecer el
desemperfio profesional de sus directivos, desarrollar capacidades de comunicacion y
desarrollar las capacidades de liderazgo.

Giménez Plano Francisco, (2009) en la obra “Las empresas buscan nuevas
férmulas de coaching” quien realizo una investigacion sobre el banco BBVA Espafiol
en donde asegura que un directivo puede convertirse en coach si su liderazgo esta
orientado a lograr conocerse a uno mismo, tener objetivos determinados y comunicarlos
de manera correcta, generar confianza entre los empleados y tomar decisiones efectivas.

Por otro lado, este mismo autor establece que el trabajo de un coach es hacer preguntas,



escuchar y ayudar a su coachee desarrolle todas sus capacidades, garantizando de esta
manera su desarrollo.

Tal como indican los autores la formacion de lideres y la implementacion de un
plan de comunicacién son sinénimos y a su vez conceptos complementarios en ambos
casos lo que se busca es que el colaborador forme parte de la estructura de la empresa,
dandose a conocer y a su vez aportando ideas nuevas e innovadoras.

Para que una empresa del siglo 21 sea exitosa necesita gestionar el desarrollo de
sus jefes para que estos a través de la escucha y la confianza con su equipo de trabajo
logre desarrollarlos y genere una sinergia entre los integrantes que los haga sentir

valorados, escuchados y sobre todo comprendidos.



Analisis de la situacion

El cuidadoso manejo de las finanzas de la empresa le permite a Redolfi gozar de
una excelente relacién con sus proveedores.

La linea de productos que la empresa ofrece es muy variada, ya que las ventas
no estan enfocadas en algun producto en particular, sino en todo el surtido existente en
el mercado. Lo que si se debe destacar es que posee precios muy competitivos.

La estrategia que la empresa se plantea es la de marcar una diferenciacion con
respecto a sus competidores a través de un “servicio altamente orientado a la
satisfaccion del cliente y con precios competitivos”. Esto es factible gracias a que brinda
un amplio surtido de productos a niveles de precios bajos.

Su sistema actual para captar clientes es el de las redes sociales en general:
mediante las fan page que tienen en Facebook, las budsquedas que realizan los clientes
que quieren abrir sus negocios en Google My Business, de boca en boca o por la
promocion que realizan los vendedores y supervisores

En general la empresa tiene una buena relacion con sus empleados y le da
trabajo a personas de los lugares en los que se encuentra.

Por otra parte, tampoco cuentan con un proceso de induccién para los distintos
cargos y puestos, lo que ocasiona a veces algunos inconvenientes, dado que los
empleados se incorporan aprendiendo mientras trabajan, por lo que hay un margen de
error.

Ademas, como es parte de la cultura empresarial mantener al personal que esta
trabajando con ellos (tienen baja rotacién), en quien se confia, cuentan con promocién
interna: esto implica que, por antigliedad, los empleados van ascendiendo en
responsabilidades; el criterio es la confianza. Esto en el area de Depdsito les ha
generado problemas, dado que algunos empleados que comenzaron a desempefarse
como choferes, por ejemplo, no tenian la preparacion necesaria y hubo que volver atras
en la decision (ser chofer es una responsabilidad que implica, por un lado, cuidar la
mercaderia siguiendo la logistica y, por otro, el riesgo ante terceros en un vehiculo de la

empresa).



Si bien no tienen un area dedicada especificamente a este aspecto, si cuentan con
inspecciones regulares de higiene y seguridad y cumplen con las recomendaciones
técnicas que el inspector les deja en las memorias técnicas. En general, no tienen mas
observaciones, pero las mas comunes estan relacionadas con la ergonomia, las
instalaciones eléctricas y la luminosidad (este Gltimo tema estara resuelto cuando se
trasladen al nuevo depdésito, cuya descripcion se encuentra mas abajo). En el resto de los
aspectos relevados, los empleados cumplen con las normas de cuidado (sobre todo los
que estan trabajando en el deposito).

Una de las cuestiones que destaca el gerente general es que, si bien no cuentan
con un procedimiento especifico al respecto, hoy estan bien y tienen muy pocas
observaciones y menos frecuencia de visitas.

No tienen analisis de siniestralidad. Todas las maquinas nuevas fueron
compradas recientemente para minimizar dafios y solo valuaron en el afio 2016 todo
desde el seguro para poder establecer la cobertura.

No cuentan con una estrategia planificada de publicidad y comunicacién en la
actualidad. Sin embargo, se manejan por el posicionamiento de la empresa y patrocinan
eventos y equipos deportivos.

La conveniencia de este proyecto claramente radica en los negocios alternativos
mas que en el giro habitual del negocio y los beneficios de la ampliacion de la
infraestructura de la empresa. Es decir que, si la empresa no dispusiera del lote de 84
hectareas, dificilmente podria afrontar la inversion y los gastos financieros para
aumentar su facturaciéon en un 20 %. Sin embargo, el principal objetivo del
emprendimiento es el crecimiento de la empresa, la organizacion interna, la vision a
largo plazo y la posibilidad de crecer y de aumentar el profesionalismo. Claramente, no
es un proyecto que busque una rentabilidad explosiva en el corto plazo.

Beneficios operativos de la creacidn del centro de distribucion
* Disminucion del riesgo de roturas y robo debido a los menores movimientos de la
mercaderia.

* Mayor control del stock, lo cual disminuye la cantidad de productos que se venzan por
falta de rotacion.
» Mayor organizacion en la parte operativa, al tener toda la mercaderia en un solo

depdsito.



* 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.
* El personal trabajara en mejores condiciones.
» Menores recorridos para los autoelevadores, 1o que representa un ahorro en costos al
no tener que trasladarse de un depdsito a otro.
* Posibilidad de incorporar nuevas lineas de productos debido al aumento de su
estructura

Para entender el entorno macroentorno en el que opera la empresa, se realiza el
analisis PESTEL,.
Factores politicos

La llegada de la pandemia global del Covid 19 cambio el rumbo del pais y del
negocio en el que opera la empresa asi lo grafica la nota del periddico digital infobae
donde el Gobierno Nacional instd, a las empresas que integran la cadena de produccion,
distribucion y comercializacion a incrementar su produccion hasta el més alto grado de
su capacidad instalada y arbitrar los medios a su alcance para asegurar su transporte y
distribucion con el fin de satisfacer la demanda creciente y evitar situaciones de
desabastecimiento. (Donato, https://www.infobae.com/, 2020)
Factores economicos

El diario Digital I profesional en la nota titulada “Economia en tiempos de
cuarentena: el boom de consumo menos festejado” esboza que con la cuarentena
preventiva y obligatoria el consumo de productos de primera necesidad crecié nada
menos que 27% en la primera quincena de marzo, en relacion al mismo periodo del afio
pasado, incluso, la venta de alimentos lleg6 a duplicarse si se compara lo ocurrido en las
cadenas de supermercados el dltimo domingo 15 contra el primer domingo del mes por
termina sentenciando en la nota que el resultado final de la cuarentena en su primera
fase comparandolas con el afio 2019 es de un crecimiento del 76%. (Iprofesional, 2020).
Factores sociales

En medio de la pandemia, el Gobierno tom6 nuevas medidas para que las
cadenas de supermercados atiendan al pablico.

Las nuevas normas incluyen:

Implementar un horario de atencién al publico de al menos 13 horas diarias con

el objetivo de evitar la concentracion de los clientes. Durante el fin de semana, los
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supermercados anunciaron horarios de atencidon a partir de las 7 de la mafiana y hasta las
20.

Las cadenas deben poner personal especificamente destinado a controlar el
acceso y evitar aglomeraciones en los locales de venta en funcién de la superficie de
estos, a fin de mantener una optima relacion entre espacio y asistentes.

También deben sefializar los lugares de espera, con la obligacion de mantener
una distancia de un metro y medio entre los clientes en la fila frente a la caja.

Habrd ademés banners, audios y materiales de prevencion para clientes.
(Iprofesional, 2020)

Factores Tecnol6gicos

La tecnologia en época de crisis juega un papel fundamental ya sea para
esparcimiento como para realizar compras se vio en este tiempo de cuarentena
obligatoria y ante las largas filas en los mercados y con circulacion comunitaria del
virus entre la poblacion especialmente en los grandes centros urbanos que los
ciudadanos tienen miedo de contagiarse lo que genero que mute sus habitos de
consumo, realizando compras a través de las distintas plataformas ya sea para comprar
comida ya elaborada o las compras en cadenas de supermercado.

Asi lo ilustra la nota del diario infobae: Mientras los grandes centros
comerciales, restaurantes, cines y locales de ropa observan una fuerte caida por
la menor circulacion de clientes y el temor a los contagios en lugares muy
abarrotados, hay rubros en alza: servicios de delivery y plataformas online,
grandes supermercados y mayoristas, venta de notebooks y empresas dedicadas
a la produccion de productos de higiene. (Casas , 2020)

Factores Ecologicos

La cuarentena preventiva y obligatoria no solo afecto a la sociedad sino también
mejoro notablemente la ecologia en la Argentina y el mundo el diario Clarin da muestra
de esto en lo que refiere al uso de la energia.

La industria de alimentacion y productos de consumo masivo muestra su buen
momento, al caer el uso de energia s6lo 11%. Los servicios publicos y transporte
también son de los que menos caen, con un 15,7%. Aunque la mayoria de los
supermercados esta facturando bien, para la medicion de Cammesa estan encuadrados
dentro de comercios y servicios, que incluye a centros comerciales. De esa forma, su
caida es del 44%. (Bidegaray, 2020).
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Factores Legales

La proteccion de los trabajadores de servicios esenciales en tiempos de
coronavirus por su parte la Jefatura de Gabinete de Ministros incorpord otras
actividades y servicios de igual alcance. Debe decirse que esta normativa de emergencia
también asegura el pago de los salarios a todos los trabajadores, incluso los que no se
encuentren exceptuados del aislamiento obligatorio.

Si bien se busca fortalecer el trabajo a distancia, hay actividades que demandan
la asistencia presencial en el lugar, como por ejemplo la operacion de maquinaria en la
fabricacion de alimentos e insumos médicos, el manejo de los sistemas de control, e
incluso la continuidad de la cadena de distribucion.

La normativa de emergencia busca proteger a este Ultimo grupo de
trabajadores/as, al disponer que el empleador debe arbitrar los recaudos para brindar los
medios y las herramientas necesarias para resguardar su salud fisica y psiquica.
Naturalmente la resolucion establece que los empleadores deben entregar a sus
trabajadores un certificado para ser exhibido ante el control de las fuerzas de seguridad,
que permitan una adecuada identificacion de la empresa, lugar de trabajo y su
calificacion como personal esencial.

Por esto resulta primordial que el empleador extreme los protocolos de seguridad e
higiene laboral. (Chabay, 2020).

Se realiza a continuacion el analisis Porter para entender como la empresa A.J.
& J.A Redolfi S.R.L. se relaciona con su entorno.

La rivalidad entre competidores

Es alta ya que la empresa plantea marcar una diferenciacion con respecto a sus
competidores a través de un “servicio altamente orientado a la satisfaccion del cliente y
con precios competitivos”. Esto es factible gracias a que brinda un amplio surtido de
productos a niveles de precios bajos si los comparamos con los de los competidores.

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Es alta, como es un sector de consumo masivo, el nivel de precios ofrecido es
competitivo frente a los demas proveedores. Esto se debe a que los clientes son
extremadamente sensibles a los precios de cada proveedor y a la gran cantidad de

empresas que comercializan productos similares.
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Se tiende a diferenciar a la empresa con servicios como tiempo de entrega
acotado, financiacion, asesoramiento, mix de productos. Estas son algunas de las
técnicas para distinguirse de los competidores.

Amenaza de productos sustitutivos

Es baja ya que la linea de productos que la empresa ofrece es muy variada y las
ventas no estan enfocadas en algln producto en particular si no todo el surtido existente
en el mercado.

Poder de negociacién de los proveedores

Es alto con respecto al nivel de endeudamiento, no tiene inconvenientes, ya que
un 80% de sus ventas es de contado y el resto es de plazos de cobranza no superiores a
los 21 dias, de manera que tampoco se traslada el endeudamiento a los proveedores, ni
se producen desfasajes por la no disponibilidad de fondos. El cuidadoso manejo de las
finanzas de la empresa le permite a Redolfi gozar de una excelente relacion con sus
proveedores.

El margen de marcacion o mark up que aplica A. J. & J. A. Redolfi S. R. L
oscila entre un 10 % y un 30 %, dependiendo del producto y del volumen de compras al
proveedor. Gracias a este volumen, se puede conseguir un margen superior, ya que se
alcanzan los descuentos que le otorga el proveedor.

Poder de negociacién de los consumidores

Es alta ya que existen muchos comercios donde el cliente puede optar por hacer
sus compras, hay muchos oferentes como tambien mucha demanda por tratarse de
productos.

El dltimo analisis que se realizara sera el de la matriz Foda para entender el
contexto interno de la compafiia.

Fortalezas
e Flota propia de automoviles
e Larga trayectoria
e Variedad de productos
e Entrega acotada
e Precios competitivos
e Buena relacion con sus empleados
e Bajo nivel de endeudamiento

Oportunidades
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e Crear un sistema informatizado de cddigo de barras para el econtrol de la
mercaderia pedida
e Apertura de una nueva sucursal
e Mejora de créditos para los clientes
Debilidades
e No cuentan con un area de recuros humanos
e No hay proceso de seleccion ni de induccion para los distintos cargos y puestos
e No hay plan de financiacion para clientes
e No cuentan con una estrategia de publicidad y comunicacion
e Descripcion de puestos desactualizada

e Ingreso de personal sin capacitacion previa

Amenazas

e Alta competencia

e Crisis economica

e Inflacion

e Cambios politicos

Entre las principales fortalezas que tiene la empresa se puede destacar su trayectoria
que la posiciona como una marca lider en el mercado haciéndola elegible entre sus
clientes minoristas y los comercios de proximidad como asi también la variedad de
productos que comercializan de las primeras marcas entregandolos a precios
competitivos gracias a su bajo nivel de endeudamiento.

Las oportunidades que tiene Redolfi para poder crecer es el contar con un sistema de
lector de cddigo de barras para el control de Stock y de los productos que se piden a sus
proveedores, como asi también dotar a los vendedores de algun dispositivo para que los
pedidos de los comercios minoristas lleguen mas rapido al deposito para la preparacion
del pedido.

Otra oportunidad es la apertura de nuevas sucursales en las localidades mas
pobladas de la provincia de Cordoba que le permita aumentar su cantidad de clientes y
dar a conocer la marca.

Entre las debilidades la mas importante es la falta de un departamento de recursos

humanos que ordene los procedimientos en materia de gestion del personal,
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estandarizando los procesos de induccion, seleccion, evaluaciones de desempefio esto le
permitird a la empresa administrar mejor los recursos humanos.

La manera de comunicar tanto interna como externamente de Redolfi es muy
endeble por que no cuenta con una pagina web para que se pueda realizarse
transacciones de e-comerse y como Unico medio de difusion la fan page
desaprovechando otros canales de comunicacion de alcance masivo como la television y
la radio que le permitiria llegar a mayor publico

Entre las amenazas se encuentra la alta competencias entre empresas del mismo
rubro, las crisis econdémicas, sociales y politicas del Pais que son moneda corriente, la
inflacion que le baja la rentabilidad a la empresa y los cambios de modelos politicos
frecuentes que cambian las reglas de juego para las empresas.

Desde la mirada de los recursos humanos la empresa Redolfi tiene la oportunidad de
trabajar en mejorar su clima interno mejorando sus canales de comunicacion con los
empleados y formando a los lideres bajo el paradigma del coaching.

La capacitacion del personal es fundamental para el crecimiento de una empresa
cuando los colaboradores entienden cual es la dinamica de su trabajo los hace mas
productiva, aunque no solo es importante capacitarlos en los que haceres de la tarea hoy
esperan que se les de mas herramientas que le sirvan no solo para el trabajo sino
también para la vida.

Los planes de comunicacion ayudan a las empresas a que la informacion circule y
aporta a que todas las areas estén interrelacionadas generando comunicaciones
transversales que sean capaces de hacer que todos los colaboradores manejen un mismo
lenguaje, con codigos Unicos y comunes que alimenten el sentido de pertenencia

generando un asi un valor estratégico del manejo de la informacion.
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Marco Tedrico

Dentro del marco tedrico se abordaran distintas miradas en referencia a la
comunicacion organizacional y sus funciones en una empresa como asi también el rol

del lider coach y el coaching como herramienta formadora de talentos.

Definicion y alcances de la comunicacion interna en la organizacion.

La comunicacion interna es una necesidad estratégica y una condicion basica
para que la empresa o institucion pueda afrontar con garantias su funcionamiento.
Mejora la gestion de las organizaciones, potencia la calidad de los procesos productivos
y favorece el clima de innovacion. La imagen de las corporaciones depende, cada vez
mas, del trato que reciba sus empleados y de su vinculacién con la sociedad en la que
desarrollan su labor. Sin comunicacion no hay crecimiento posible (Alvarez J. , 2014),
esta nueva concepcion de la empresa establece a la comunicacion interna es un
instrumento indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso y consenso
dentro de toda la estructura organizativa.

Es asi como una buena comunicacion interna es un punto estratégico en la vida
de las organizaciones. Y hacerlo eficazmente se traduce en mayor productividad y
armonia dentro del &mbito laboral. En este contexto, el comunicador debe poner sus
habilidades al servicio de la gestion organizacional de la empresa, elaborando planes
integrales y estrategias que apunten a la transformacion, a la optimizacion de lo
existente en materia de comunicacion o a su mejora. (Bandolini, Frigoli Gonzalez, &
Hopkins, 2009)

Capriotti, Paul (1998) en el libro “La comunicacién interna” expone que la
misma es contar con en lugar de contar a, implica un vuelco radical sobre el concepto
anterior. En este caso, la idea central es la participacion, hacer participes a todos los
miembros de la organizacion de lo que la organizacién hace, instandoles a colaborar, a
sugerir, a comentar; en una palabra: involucrar a todos los miembros de la organizacién
en la comunicacion. De esta manera, el intercambio de informacion se vuelve
bidireccional, de forma ascendente, descendente y horizontal, facilitando la interaccién
por medio del Dialogo -es decir, la participacion de las 2 partes en la comunicacion-,

adoptando asi un verdadero caracter comunicativo. (pag. 2)
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¢ Qué es la Comunicacioén 2.0?

La comunicacion 2.0 es aquella que gestionan las organizaciones y marcas en el
entorno digital para optimizar y generar su reputacion corporativa, toda comunicacion
digital que se establezca por redes sociales, site, blog s o plataformas de e- comerce o
intranets corporativas, foro, esta permite que sea de ida y vuelta. Con retorno y
respuesta que puede ser inmediata y esta funciona en beneficio de la organizacién y de
la motivacion de los colaboradores. (Manuel, 2015).

¢ Porque un gestor de comunicacion interna?

Es necesario tener un gestor de comunicacion interna que trabaje de manera
conjunta con el departamento de recursos humanos por que las empresas estamos
asistiendo a un cambio de paradigma en la que el trabajador ya no es un pedn mas de la
maquina empresarial, sino que, por suerte, cada vez son mas las empresas que ponen en
valor lo que aporta el trabajador y lo colocan como centro neurélgico de la empresa. Si a
esto le afiadimos el hecho de que las nuevas tecnologias como internet han cambiado
radicalmente la forma en la que nos relacionamos y como nos comunicamos, vemos
claramente que ahora existe un cambio radical en la forma de como se relacionan
trabajador y empresa, que, por otro lado, es un cambio fundamental para conseguir los
objetivos de negocio marcados. No podemos obviar el hecho de que la comunicacién
interna de las empresas es una funcion que estan asumiendo cada vez mas los propios
departamentos de comunicacion o de recursos humanos, y que, en ocasiones, esta

directamente bajo la supervision del director general. (Inma, 2017)

Liderazgo coach y coaching

Se puede definir al coaching de acuerdo como como “un proceso de introspeccion y
entrenamiento individualizado y/o grupal, que se caracteriza por ser planificado,
estructurado, confidencial y estar dirigido a que las personas desarrollen o inhiban
determinadas competencias para mejorar su desempefio y garantizar la utilizacién de
todo su potencial Palomo M. (Palomo, 2010, pag. 7)” . asi mismo para Martinez J.
(2011), el coaching es “una metodologia que se aplica en procesos formales, disefiados

para que tanto directivos como colaboradores de cualquier organizacion y sector
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aprendan a descubrir por si mismos areas y aspectos de mejora, asi como también para
desarrollar nuevas formas de pensar, actuar, sentir y relacionarse, que sean MAas
eficientes y satisfactorias”

Ademéas del concepto del coaching como herramienta de desarrollo de una
organizacion es importante entender el rol del lider coach como aquel que siempre se
preocupa de plantear el crecimiento personal y profesional de cada una de las personas
del equipo, incluyendo el suyo, este posee una vision inspiradora, ganadora y
trascendente, mediante su ejemplo, la diciplina, la responsabilidad y el compromiso
quien orienta al equipo a caminar hacia esa vision convirtiéndola en realidad. Es decir,
un lider, es quien promueve la unidad del equipo y consolida la relacion dentro de este
para potenciar la suma de talentos individuales. (Abarca, 2013).

Todos los autores abordados en el apartado coinciden que la comunicacion es
esencial en la estructura de las empresas en la actualidad diferenciandolas claramente de
las empresas del siglo pasado donde la estructura de la comunicacion estaba centrada en
comunicar a y en ese estilo de comunicacion primaban los procesos reglamentos
internos y todo lo que sea adoctrinamiento de las personas sobre como realizar el trabajo
y cuales eran los premios o castigos en el caso que se cumplan con los objetivos, al
cambiar los estilos de comunicacion se pasé a un modelo que este compuesto por
comunicar con esto significa empoderar a los colaboradores darle un lugar en la
organizacion para que ellos puedan sumar desde su experiencia y saberes a la
organizacion para ser productiva y humana.

La comunicacion 2.0 es un elemento de competitividad para las empresas cuanto
mas comuniquen y menos ruidos haya en la misma mas productiva sera para esto sera
importante tener lideres que formen equipos de alto rendimiento comprometidos con la

organizacion, con su desarrollo personal y laboral.
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Diagnostico y Discusion

Redolfi S.R.L. tiene como problemas principales en relacion con el desarrollo
del presente reporte de caso jefes orientados a la productividad inspirados en una vision
antigua en lo que refiere a liderar, escasa formacion que incluso en algunos momentos
Ilegaba hasta la incompetencia de las personas elegidas y falta de comunicacién ente
todas sus unidades funcionales que generan una descoordinacién entre la casa central y
las sucursales.

Es relevante para la organizacion abordar la problemética central porque con una
mayor integracion de todo su plantel va a lograr alinear las estrategias en cada una de
las localidades donde esté presente ademas de mejorar el clima laboral que si bien no es
malo al poner al colaborador en primer lugar este respondera de manera mas eficiente.

El tener lideres formados bajo el coaching le dara a Redolfi una ventaja
competitiva sobre el resto por que lo llevara a tener equipos de alto rendimiento donde
todos puedan aportar ideas para mejorar los procesos y crecer de manera integral.

Se espera que no solo Redolfi S.R.L. aplique en la empresa un plan de
comunicacion 2.0 usando la tecnologia disponible con la incorporar un gestor de la
comunicacion interna que sea capaz de desarrollar todas las acciones tendientes a la
integracion del personal y lograr mantener la motivacion que se traduzca en mejoras en
el clima y la productividad como asi también la formacion de sus lideres todas las
compafiias deberian adoptar un camino similar debido a que el mercado donde operan
estan en constante cambio como asi también las empresas tienen que adoptar medidas
que les permita seguir siendo competitivas, la nueva generacion de empleados exige
incorporarse a empresas que les permita conciliar la vida laborar con la social y que los
desarrolle en aquellas debilidades que puedan tener es por esto que el camino de la
inclusion a través de un plan de comunicacion 2.0 que les permita decir lo que piensan,
sienten y transmitir ideas.

Es importante que Redolfi tenga su plan de comunicacion 2.0 y la formacion de
sus lideres en el coaching y un gestor de la comunicacién interna para poder manejar de
manera mas eficiente al personal y la direccién de la compafiia confiar en la
competencia de sus mandos medios dedicandose netamente al negocio y dejando en

estos la planificacion del personal. Un plan de comunicacién le dara la posibilidad de
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integrar a todos sin importar las distancias como asi también podran mostrar que es lo

que hace cada una de las areas y tener ideas nuevas e innovadoras.

Es relevante que la compafiia resuelva sus problemas de comunicacién y forme a
sus lideres en el coaching para aumentar las ganancias que tiene con respecto a
ejercicios anteriores, el realizar una inversion sobre estos dos ejes le daré a la compafiia
una profesionalizacion de sus mandos medios y una integracion cultural que hara que el
personal tenga un sentido de pertenencia a la misma y asi mismo logre alinear las
politicas empresariales generando un aumento de productividad.

Se puede decir que adoptando estas nuevas herramientas la empresa podra
profesionalizar sus equipos y sus procesos dandole voz aquellos que no la tienen y
podra tener una vision mas amplia del clima que impera realmente con mediciones
efectivas y orientando su produccion a una construccion colectiva, es por esto que vale

la pena que la organizacion avance en este proceso de cambio.
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Plan de implementacién

Objetivo general.

Incrementar un 15% la rentabilidad de Redolfi S.R.L a traves de la
implementacion de un plan de comunicacion 2.0 y la formacion sus mandos medios en

liderazgo coach.

Obijetivos especificos.

A. Incorporar a un gestor de la comunicacion interna a la compaiiia.

B. Implementar buzon de sugerencias como herramientas de la comunicacion.

C. Gestionar una red social empresarial para integrar a todas las unidades
funcionales de la compaiiia.

D. Desarrollar a los mandos medios bajo el coaching para transformar los

equipos de trabajo.

Alcance

Ambito geogréfico: El presente reporte de caso es aplicable a la empresa Redolfi
S.R.L. ubicada en la localidad de en Jaimes Craik, Provincia de Cérdoba, Republica
Argentina.

Temporal: Se estima como plazo para la implementacion 12 meses desde

septiembre de 2020 a septiembre de 2021.

Incorporacion de gestor de la comunicacion interna.

La incorporacion de un gestor de la comunicacion interna sera el paso en el
desarrollo del presente plan de accidn, la persona que se incorpore reportara a la
direccién de la compafiia y debera estar capacitado para asumir la gestion integral de la
comunicacion de la compaiiia, realizando la implementacién de los canales adecuados
para que la misma fluya entre los integrantes de la compafiia.

La principal tarea que tendra sera el conseguir vincular las percepciones de los
trabajadores con la estrategia de la empresa, de esta forma sera mucho mas eficaz. Asi,

lo primero es comprender a los trabajadores, ya que es la Unica manera de influirles.
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Hay que partir de lo que une a los trabajadores y a la organizacion, para asi potenciar el

sentimiento de pertenencia.

Entre sus funciones podemos mencionar:

e Generar, por medio de diferentes actividades, sentido de pertenencia, logrando la

integracion, motivacion e identificacion de los empleados.

e Mantener informados a todos los miembros de la organizacién a través de la

optimizacion de los diferentes canales comunicacionales

e Ser el responsable de los servicios generales brindados a los empleados de la

compaiiia con el fin de contribuir al clima organizacional adecuado.

. Se espera que quien ocupe la posicion sea un universitario graduados de carreras

como Comunicacion, Marketing 6 Recursos Humanos. Con experiencia de dos afios en

puestos similares.

La contratacion se realizara a través de la consultora Addeco que esta en Cordoba

Capital y el costo de sus servicios es de 1 sueldo bruto del colaborador a incorporar.

Los costos de la incorporacion del gestor de comunicacion interna son los

siguientes:

Costos Mensual Anual
Salario més S.A.C. $ 65.000 $845.000
Costos de Consultora $ 65.000 $ 65.000
Contribuciones Patronales 26% $ 16.900 $ 219.700
Preocupacional y Psicotécnico $5.000 $ 5.000
Total $151.900 $1.134.700

Tabla 1- Elaboracion propia- fuentes Addeco Group (2020) y Glasdoor (2020).

El tiempo de contratacién serd de 3 meses y el tiempo que tendrd para la

implementacidn de herramientas de comunicacion interna sera de 9 meses.
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La evaluacion de la contratacion y funciones del gestor de comunicacién interna
sera de manera cuantitativa en lo que refiere a la implementacion de cada una de las
actividades que se proponen en la presente implementacion y de manera cualitativa serd

el nivel de participacion de los colaboradores en cada una de las actividades propuestas.

Implementacion del buzén de sugerencias.

Las carteleras digitales y el buzon de sugerencia seran dos herramientas
iniciales para el plan de comunicacién en la misma se buscara que los colaboradores de
Redolfi comiencen a sentirse parte de la organizacion, conocer y compartir lo que hacen
los distintos sectores.

Para la implementacion del buzon de sugerencias hay que tener en cuenta que el
mismo sera colocado en un lugar visible para todos los colaboradores de la organizacion
habrd uno por sucursal y por unidad de trabajo, en el mismo los empleados
podran formular ideas y las explicarlas de manera anonima.

Antes de comenzar su uso el gestor de la comunicacion interna debera realizar
una capacitacion a todos los miembros de la organizacion para que se entienda que es lo
que se espera del uso de este ya sean reclamos, felicitaciones, mejoras en los procesos o
cualquier mejora que puedan detectar para mejorar el funcionamiento de la empresa.

Las ventajas y las limitaciones que tiene esta herramienta en la comunicacion
segun Frangois Gondrand (1978) son las siguientes:

Ventajas

Es una oportunidad para fomentar la expresion y participacion del personal.

Es un llamamiento al proyecto compartido, a la aportacién y a la responsabilidad

personal.
e Aumenta el interés del personal por el trabajo.
e Es una fuente de motivacion.
e Esun generador de iniciativas.
e Fomenta la creatividad
e Promueve lainnovacion.

e Crea sentimiento de pertenencia.

Limitaciones
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o Puede dar la impresion que se cuestiona a los directivos y a los procesos técnicos.
o Puede crear rivalidad entre los empleados que formulan sugerencias.

« Poca participacion, si no existe un sistema de premios atractivos.

Los costos del buzon de sugerencia seran la capacitacion sobre su uso y los box

que se compraran para poner en cada una de las unidades operativas.

Accion Costo unitario Costo total
Capacitacion del uso del buzén X 8 $3.000 $ 24.000
Box plasticos x 8 $ 1.300 $ 10.400
Costo total de la accion $4.300 $ 34.400

Tabla 3- Elaboracion propia- Fuente Mercado Libre (2020)

La evaluacion de la accién esta dada en dos sentidos uno de ellos sera la cantidad de
interacciones recibidas por parte del personal y la calidad de los mensajes recibidos,
para que sea aceptable se espera que al menos el 15% de la organizacion participe y

que al menos surjan 3 propuestas viables para aplicar en el lapso de 6 meses.
Gestion de Red social empresarial

Las redes sociales son las grandes protagonistas del siglo veintiuno y las
empresas no deben ser ajenas a esta realidad, es una herramienta que permite la
interrelacion de las personas y también dar a conocer los logros de la organizacion como
asi también conocer que es lo que hace cada uno en su posicion de trabajo y entender
que aunando los esfuerzos todos contribuyen a cumplir con los logros de la compafiia.

Para la implementacion de esta red social la elegida sera Yammer que pertenece
al portfolio de Microsoft, con una estética parecida a Facebook que es conocida por
todo el mundo y funciona de la misma manera entonces es una aplicacion conocida y
amigable para todos los colaboradores.

En la misma se volcaran todas las novedades institucionales, planes de
beneficios, cada colaborador podra contar cual es la labor que cumple en su sector a
través de imagenes y también se le permitira subir imagenes con su familia.

Las ventajas de usar Yammer (2020), son las siguientes:
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Mejora de la comunicacion, evitando la saturacion y haciendo fluir la informacion en
tiempo real para agilizar la respuesta. También permite la categorizacion de los
contenidos y la creacidén de grupos de trabajo para que la gestion de proyectos sea
mucho més eficiente.

Potencia la gestion de conocimiento, estableciendo un canal donde los empleados
pueden compartir sus aportaciones profesionales para la mejora del conocimiento
global de la empresa. Yammer permite adjuntar archivos de todo tipo y mdltiples
herramientas para establecer un canal efectivo de colaboracion en este sentido.
Contribuye a una mejor organizaciony cohesion de los equipos de trabajo,
especialmente si estos estan deslocalizados y la necesidad de comunicacion es mayor.
Aumenta en gran medida la implicacion de los empleados con la empresa, encontrando
el canal idéneo para mostrar sus ideas e inquietudes generando nuevas formas de
innovar y ampliar la vision creativa de los trabajadores.

Crea un canal corporativo al servicio de la organizacion, donde poder comunicar a
todos sus miembros la informacion y noticias referentes a la comunicacion interna
garantizandose una forma segura de que llegue a sus receptores.

El costo de uso de la aplicacion es de 491,40 pesos argentinos por mes por
usuario con una suscripcion anual en el caso de Redolfi tiene 130 colaboradores por lo
cual pagara mensualmente $ 63.882 y anualmente descontando el mes de servicio
gratuito $ 702.702.

El tiempo de implementacion es de 3 meses una vez contratada la herramienta y
de la evaluacion sera el gestor de comunicacion interna quien evaluara
cuantitativamente la cantidad de colaboradores que acceden e interactdan en la misma y

cualitativamente los mensajes que se emiten en la misma.

Formacion de mandos Medios en Coaching

La formacion de los mandos medios en liderazgo coaching se implementara de
manera simultanea con el plan de comunicacion y la finalidad de la capacitacion sera
tener jefes mas orientados a las personas que a los procesos, que puedan escuchar y
entender las necesidades de su equipo, realizar feedback y desarrollar los equipos de
trabajo.

Entre los beneficios de aplicar el coaching en Redolfi podemos mencionar que

ayuda a definir los objetivos del sector y alinearlos con los de la organizacién, ofrece
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que los equipos de trabajo serdn més creativos, les da mayor flexibilidad y adaptabilidad
al cambio de manera proactiva, mejora de las relaciones entre los miembros de una
organizacion, empodera a los mandos medios y colaboradores y reduce el estrés
ayudando a gestionar el tiempo.

La consultora por contratar para dicte ese seminario en coaching organizacional
sera el Instituto de educacion superior Mariano Moreno de la provincia de Cordoba
quien realizara la formacién de los mandos medios.

EL objetivo que persigue este curso es Reconocer las propias competencias y
desarrollar nuevas habilidades del auto-liderazgo, para disefiar, planificar y accionar en
situaciones concretas, en su entorno de trabajo.

La metodologia que persigue es de caracter ludico, en donde se interrelacionan
los contenidos tedricos y practicos con la finalidad de lograr un aprendizaje constructivo
y aplicable a cada necesidad.

El plan de estudio consta de 4 modulos (Ver. Anexo A) en donde se ahondaran
en coaching y liderazgo, formacion de equipos de alto rendimiento, la comunicacion
como clave en el liderazgo y la inteligencia emocional.

La duracion del curso es de 1 meses y el valor de este es de $1.600 a dictarse los
miércoles de 14:00hs. a 17:00hs. los mandos medios involucrados son 7 colaboradores
por lo tanto el valor total es de $11.200.

La evaluacion de la formacion de los mandos medios la realizara el instituto
contratado y serd cuantitativa con una evaluacion sobre los conceptos tomados en el
curso y cualitativa de la aplicacion de cada una de las funciones en sus puestos de

trabajo.

Marco de tiempo para la implementacion

Actividad/ Mes

Incorporacion Gestor

Comunicacion

Buzon de sugerencias

Red social empresarial

Formacion de liderazgo coach

Tabla 4- Elaboracion propia
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Evaluacion del impacto de la implementacion.

La evaluacion del impacto de la implementacion estard dada por el retorno de la
inversion que es un instrumento financiero que sirve para medir la rentabilidad de un
proyecto o plan de accion.

Para poder determinar cudl seré el incremento del 15% en la rentabilidad de la
empresa se tomaréa el dato del ultimo balance disponible que es de $ 68.959.226,30 y se

actualizara de acuerdo con la inflacion de los afios 2019 y la proyeccion del afio 2020.

Ganancia neta por obtener de acuerdo con la inflacién Valores

Ejercicio contable 2018 $ 68.959.226.30
Inflacion 2019 53,8% (Donato, 2020) $ 40.203.228,93
Inflacion proyectada 2020 40% (Ambito, 2020) $ 27.583.690,52
Ingresos estimados totales $ 136.746.145,75
Ganancias esperadas por la aplicacion del proyecto 10% $13.674.614,47

Tabla 5- Elaboracion Propia

Los costos de la propuesta son los siguientes:

Propuesta Costo
Incorporacion del Gestor de la comunicacion $1.134.700
Buzon de Sugerencias $34.700
Incorporacion de Yammer $702.702
formacion de Lideres coach $11.200
Honorarios por el disefio del plan de accion 5 % de las ganancias esperadas | $ 1.025.596
Costo total del plan de implementacion $2.908.898

Tabla 6- Elaboracion propia

ROI (Beneficio de la propuesta-Costo)
X100
Costo
ROI ($13.674.614,47 - $2.908.898)
X100
$2.908.898

Se puede concluir que la empresa obtendra un retorno de inversion de 370 % lo

que equivale a que cada 100 pesos la empresa gane $370.
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Conclusiones

La conclusion del presente reporte de caso aplicado a la empresa Redolfi S.R.L,
indica que las acciones aqui disefiadas contribuyen en la reorganizacion en lo que
refiere a la comunicacién y la formacion de sus mandos medios incorporando un gestor
de comunicacién interna que sea capaz de determinar las acciones internas tendientes a
mejorar el clima en la organizacion.

El plan de mejora en la comunicacion interna y liderazgo coach se utilizara para
revertir la situacion en la cual se encontraba de la empresa.

La comunicacion interna es una necesidad estratégica y una condicion bésica
para que una compafiia o institucion pueda afrontar con garantias su funcionamiento.
Mejora la gestion de las organizaciones, potencia la calidad de los procesos productivos
y favorece el clima de innovacion.

Es necesario tener un gestor de comunicacion interna que trabaje de manera
conjunta con el departamento de recursos humanos por que las empresas estan
asistiendo a un cambio de paradigma en la que el trabajador ya no es un pedn mas de la
maquina empresarial, sino que, son cada vez mas las empresas que ponen en valor lo
que aporta el trabajador.

El uso de las nuevas tecnologias como internet han cambiado radicalmente la
forma en la que nos relacionamos y cdmo nos comunicamos.

Las redes sociales son las grandes protagonistas del siglo veintiuno y las
empresas no deben ser ajenas a esta realidad, esta herramienta permite la interrelacion
de las personas y también dar a conocer los logros de la organizacion como asi también
conocer que es lo que hace cada uno en su posicion de trabajo y entender que aunando
los esfuerzos todos contribuyen a cumplir con los logros de la compaiiia.

La comunicacion 2.0 es un elemento de competitividad para las empresas cuanto
mas comuniquen y menos ruidos haya en la misma mas productiva sera para esto sera
importante tener lideres que formen equipos de alto rendimiento comprometidos con la
organizacion, con su desarrollo personal y laboral.

Entre los beneficios de aplicar el coaching en Redolfi se puede mencionar que
ayuda a definir los objetivos del sector y alinearlos con los de la organizacion, ofrece
que los equipos de trabajo seran mas creativos, les da mayor flexibilidad y adaptabilidad

al cambio de manera proactiva, mejora de las relaciones entre los miembros de una
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organizacion, empodera a los mandos medios y colaboradores y reduce el estrés

ayudando a gestionar el tiempo.

Recomendaciones

La recomendacion que se propone es la de generar un departamento especifico
de Recursos Humanos, ya que actualmente no cuentan con uno, esto ayudara a resolver
distintas necesidades relacionadas con el area somo profesionalizar los procesos de

seleccion, induccion, capacitacion y desarrollo de los trabajadores.
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ANexo

I. Plan de estudio
Modulo I. COACHING Y LIDERAZGO.

e La persona mas dificil de dirigir es uno mismo

« Caracteristicas que debe desarrollar un lider.

e EIl Coaching como herramienta de aprendizaje y desarrollo profesional.
o El lider que delega eficazmente y motiva a su equipo.

e Transformacion de grupos competitivos en equipos colaborativos.

o Formas de motivacion del equipo de trabajo.
Modulo 1. FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO.

o La importancia del autoconocimiento: Quien somos, hacia donde queremos ir y
como lo haremos.

e EIl Modelo del Iceberg.

e La motivacién, el compromiso y la confianza.

e Autoevaluacion de las habilidades y competencias.

o Disefio y planificacion de metas y objetivos individuales y colectivos.
Modulo 11l. LA COMUNICACION COMO CLAVE EN EL LIDERAZGO.

e Publicos, objetivos, mensajes y canales.

e Elementos de la escucha Activa.

e El contagio emocional.

e El Rol de la comunicacion interna

o Habilidades de comunicacion oral, escrita y gestual.

e Aplicacion de la Programacién Neurolinguistica (PNL)

e Reuniones efectivas. Caracteristicas.

Modulo V. INTELIGENCIA EMOCIONAL: GESTION DE LAS EMOCIONES
COMO LIDER.
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Introduccion al concepto de Inteligencia Emocional.

Cdémo funcionan las emociones en nuestra mente y nuestro cuerpo.

Superacion del “miedo y enojo”.

Herramientas practicas para el manejo de nuestras emociones.
La empatia y el Rapport.

Equilibrio entre la vida privada y laboral.

Definicién de conflicto.

La negociacion como respuesta frente al conflicto.
Resolucién y transformacion de conflicto.
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