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Resumen

Redolfi S.R.L. empresa creada en 1959 por los hermanos Alonso y José, en James Craik,
provincia de Cordoba, dedicada la comercializacion y distribucién de productos de consumo
masivo, quien fue el objeto de estudio de este trabajo en donde se encontraron problemas
relacionados a la gestion del capital humano, por la falta de un area de recursos humanos, de
comunicacion interna debido a que la informacidn llegaba distorsionada y por mandos medios
que solo se limitan al cumplimiento de 6rdenes. Motivo por el cual se disefid un plan de
implementacion que tuvo como objetivo incorporar un analista de recursos humanos que
gestione un plan de comunicacion interna digital en Redolfi S.R.L. y formar a los mandos
medios en liderazgo coach con la finalidad de que estos sean competentes y la organizacion
mejore sus ganancias en un 12%. Obteniendo como resultado un retorno de inversion del 54%.

Palabras Claves: Recursos Humanos — Comunicacion Interna — Red Social Corporativa —
Liderazgo Coach

Abstract

Redolfi S.R.L. company created in 1959 by the brothers Alonso and Jose, in James Craik,
province of Cordoba, dedicated to the marketing and distribution of mass consumption
products, who was the object of study of this work where problems related to capital
management were found. due to the lack of a human resources area, of internal communication
due to the fact that the information arrived distorted and by middle managers who are only
limited to carrying out orders. Reason for which an implementation plan was designed with the
objective of incorporating a human resources analyst to manage a digital internal
communication plan at Redolfi S.R.L. and train middle managers in coach leadership so that
they are competent and the organization improves its profits by 12%. Obtaining as a result a
return on investment of 54%.

Keywords: Human Resources — Internal Communication — Corporate Social Network —
Leadership Coach
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Introduccion

La empresa A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. es un emprendimiento familiar. La misma fue
fundada en el afio 1959. Es una firma muy prestigiosa puesto que cuenta con mas de 50 afios
de experiencia en la comercializacién y distribucion de productos alimenticios; perfumeria;
limpieza y cigarrillos en el interior del pais. El nodo central se sitla en la ciudad James Craik,

en la provincia de Cdrdoba.

Los socios fundadores son Alonso Jacobo y Miguel Angel, quienes comenzaron la
actividad comercial en su James Craick natal, con un local minorista dedicado al bazar, libreria

y cigarreria al que llamaron “Redolfi Hermanos”.

La tabacalera Massalin Particulares en 1983 les ofrece la distribucién de sus productos
a lo largo de la Ruta Nacional N°9. Esta alianza estratégica les permitié expandir el negocio
hacia la ciudad de Rio Tercero. (Canvas Universidad Siglo 21, 2022).

Ese mismo afio de crecimiento para la empresa sufren el golpe més duro que es la
muerte de su fundador Jacobo, esto genero conflictos intrafamiliares por la sucesion, conflicto
que recién se resolveria en el afio 2006, a contramano de lo que ocurria internamente en la
familia, la empresa se volvia cada dia mas productiva y lograba nuevas conquistas, en muy
pocos afnos logro trascender las fronteras de Cordoba y comenzo a distribuir hasta en la ciudad

de La Frontera, en Santa Fe.

El negocio se amplié en el 1999 cuando la empresa abre su primer local de atencion al
publico, un autoservicio mayorista en la ciudad de Villa Maria, que tuvo su expansion un afio

mas tarde debido al éxito de esta nueva unidad de negocio.

En la actualidad, Redolfi esta gestionada por la tercera generacion familiar. Con una

dotacion de 170 empleados y una flota total de 56 vehiculos, distribuidos entre las 5 sucursales.

Los principales problemas que tienen Redolfi son la falta de un departamento de
recursos humanos que gestione eficazmente a sus trabajadores debido a que Unicamente se
realiza desde el area de administracion la liquidacion de haberes, los procesos de seleccién no
estan profesionalizados y esto lleva a errores en las personas que contratan, normalmente son
personas de las cercanias, quienes cuando ingresan no tienen un programa de induccién que
permita hacerlos conocer cuales son las tareas que tienen que llevar adelante, aprendiendo
Gnicamente de sus comparieros ademas de tener escasa formacion durante su estadia en la

empresa.



Otro de los problemas que se advierten en que las unidades de negocio no tienen ningdn
canal que les permita crear una cultura compartida todas se manejan de forma autbnoma y la

informacion fluye Unicamente desde la direccion.

El liderazgo de Redolfi es de muy baja calidad debido a que los mandos medios no
tienen las competencias que el puesto requiere y esto genera problemas en los equipos debido

a que las ordenes son confusas y en ciertas ocasiones no se respeta la jerarquia.

Algunos autores abordaron esta problematica que serviran como antecedentes de este

reporte de caso.

En relacion con la gestion de los recursos humanos, Dorneles, Silvia (2020), realiza un
manucrito cientifico titulado “Profesionalizacion y gestion del talento en pequefias y medianas
empresas familiares” en la provincia de Cordoba, tratandose de una investigacion cualitativo

exploratorio con un enfoque cualitativo en donde muestra que:

En las empresas familiares, la seleccion y el desarrollo de recursos humanos se
presenta como uno de los temas mas dificiles de gestionar, puesto que es usual que
sus protagonistas prioricen los vinculos de caracter emocional y personal,
relegando a un segundo plano las aptitudes profesionales y laborales requeridas
por el trabajo. Esta situacion se exacerba cuanto méas pequefios son los centros
urbanos donde se emplaza la empresa, dado que se agrega la dificultad que
representa la escases de profesionales para la gestion empresarial. Hecho que se
lleva a una méxima, donde los empresarios de pymes familiares siquiera saben de
la existencia y proposito de algunas profesiones, sobre todo de aquellas mas
jévenes, como es el caso de la licenciatura en gestion de recursos humanos. ( pag.
5).

Con respecto a la comunicacién interna Condor Héctor (2018) en la revista cientifica
Scielo de Argentina, en Buenos Aires, realizo una investigacion de cohorte cualitativo
utilizando como método revision bibliografica titulado* La gestion de la comunicacion interna
y el clima organizacional en el sector publico” en el que indica que la comunicacion interna
debe ser gestionada intencionalmente, es decir que se produzca con una previa planificacion.
Para ello debera tener objetivos y resultados claros y concretos. La comunicacién interna debe
ser una herramienta sistémica organizativa que permitird ser mas eficientes y efectivos. El

comprender a la comunicacién como un sistema transversal a la institucion hace posible



incluirla en una politica institucional y no limitarla a algo meramente instrumental. La
comunicacion interna es el alma y espiritu de la organizacion. Es el sistema nervioso central
de toda institucion y organizacion. La inexistencia de una verdadera comunicacion interna, la
rumorologia y el secretismo son otros de los inconvenientes con los que se tiene que lidiar en
toda institucién publica, lo que conlleva a desmotivar y generar conflictos entre los propios
trabajadores.

Por su parte Por su parte, Sdnchez Borgui, Maria (2016) en su tesis, un trabajo
cualitativo, realizado en las farmacias lider de la provincia de Cérdoba, indica que el fin tltimo
de la Comunicacion interna es la participacion e integracion de cada uno de los integrantes de
la organizacién. Los colaboradores deben tener acceso a lo que en realidad estd pasando en la
empresa, sin dejar ningun espacio destinado al rumor, a la duda o incertidumbre. Se los debe
tomar como participantes activos, y no como simples oyentes a los cuales se les transmite la

informacion necesaria para ejecutar sus tareas diarias.

En lo referido al liderazgo coach Devoto Maria Sol (2020), en la tesis realizada sobre
la empresa A.J. & J.A. Redolfi de la provincia de Cordoba, tratandose de un reporte de caso
expone que una de las atribuciones de los lideres coach, es que proporciona mejoras continuas
en el aprendizaje organizacional, garantizando el ambiente propicio para la realizacién de las

diversas actividades de la empresa, contando con herramitas tales como el feedback.

La relevancia que tiene para Redolfi la mejora de gestion de sus recursos humanos, la
planificacion de un plan de comunicacion y la formacion de lideres coach es poder brindarle a
sus trabajadores la posibilidad de profesionalizar a sus recursos quitando las incertidumbres o
dudas que estos puedan tener, conciderandolos verdaderos socios estrategicos y contando con
mandos medios que puedan ser desarrolladores de competencias de sus equipos, para que esten
preparados para los cambios que la organizacidén necesite llevar adelante, elininando las

resistencias que puedan aparecer, ensefiandoles que deber ser proactivos.



Analisis de Situaciéon

Redolfi es una empresa del rubro de la distribucion y la comercializacion de productos
de supermercado que tiene 4 sucursales y depositos desde donde abastecen a mas de 6.000
clientes ubicados en la provincia de Cordoba, Santa Fe y San Luis.

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

a la comunidad. (Canvas Universidad Siglo 21, 2022).

Su misién es atender las necesidades de nuestros clientes proporcionando un servicio
de distribucion mayorista de calidad, con una gran variedad de productos masivos de primeras
marcas, sustentado en una extensa trayectoria empresarial. Realizar esto brindandoles a
nuestros empleados la posibilidad de desarrollar sus habilidades y crecer dentro de la empresa
(Canvas Universidad Siglo 21, 2022).

Los valores que esperan alcanzar son Respeto hacia el cliente, el proveedor y al equipo
de trabajo, confianza, cumpliendo con lo comprometido, honrando la palabra empefiada,
esfuerzo y dedicacion, honestidad, sentido de equipo, responsabilidad social y comunitaria y

orientacion al cliente (Canvas Universidad Siglo 21, 2022).

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 si los comparamos con los de los competidores, dos aspectos que son

sumamente valorados por los clientes del sector.

Los clientes son en general despensas de barrios, minimercados, quioscos, etcétera, con
salones de pocos m2, unipersonales o con pocos empleados, de escasos recursos y volimenes
de ventas reducidos. Por lo general, no cuentan con medios para transportar mercaderia

(utilitarios) ni con tiempo suficiente para realizar el proceso de compra.

El margen de marcacién 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.

La empresa actualmente cuenta con un centro de distribucién 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.

El primer analisis que se realizara sera el que permite conocer el macroentorno de la
compaiiia teniendo en cuenta como afectan a la industria los factores politicos, econémicos,

sociales, tecnoldgicos y legales.
Anélisis Pestel
Factores Politicos

Dentro de los factores politicos se puede mencionar los conflictos que tiene
divido al oficialismo y la crisis institucional con la justicia que le quita presibilidad al Pais
debido a que no llegan inversiones privadas que generen empleos genuinos y generen una
mejora en la economia Argentina que esta quebrada hace algunos afios debido a las malas
administraciones que estuvieron gobernando, sumado a la falta de acuerdos politicos con la
oposicion que tiene una idea de pais con una orientacion a las necesidades del mercado y

mientras se retrasan las medidas de fondo que se necesitan para salir de la recesion y crecer.
Estas son:

e Creacion de un fondo de estabilizacion monetaria. Todas ellas, también, implican
reformar la Constitucién material, pero sin necesidad de tocar la Constitucion formal.
No agotan el mend, pero son las que podrian llegar a despertar menor polarizacion
social y, méas importante que eso, ser aceptadas por los distintos sectores que van a
formar parte de la futura coalicidn de gobierno. Y son las siguientes: .

e Reglamentacion de las iniciativas ciudadanas de referéndum. Todas ellas, también,
implican reformar la Constitucion material, pero sin necesidad de tocar la Constitucién
formal. No agotan el mend, pero son las que podrian llegar a despertar menor
polarizacién social y, mas importante que eso, ser aceptadas por los distintos sectores
que van a formar parte de la futura coalicion de gobierno. Y son las siguientes:

e Divisién de la provincia de Buenos Aires, Todas ellas, también, implican reformar la

Constitucion material, pero sin necesidad de tocar la Constitucion formal. No agotan el



menu, pero son las que podrian llegar a despertar menor polarizacion social y, méas
importante que eso, ser aceptadas por los distintos sectores que van a formar parte de
la futura coalicién de gobierno. (Linares, Sebastian , 2022, https://urlshortner.org/rvzjl).

Factores Econémicos

Si bien los indicadores economicos de Argentina no tienen buenos resultados debido a
tener niveles de pobreza en donde casi el 40% de la poblacion no puede cubrir sus necesidades
basicas y con un 10% en laindigencia, la idustria de quienes comercilizan alimentos tiene desde

el 2020 una recuperacion en los niveles de ingreso.

La Encuesta de Supermercados y la Encuesta de Autoservicios Mayoristas tienen como
principal objetivo medir la evolucion de las ventas a los consumidores finales a través de ambos
canales de comercializacion y proveer informacion estadistica continua para el anélisis de

coyuntura.

Segtn indicaron desde el Insitituto: “En enero de 2022, las ventas totales a precios
corrientes en el salén de ventas ascendieron a 149.652.763 miles de pesos, lo que
representa el 96,9% de las ventas totales y muestra un aumento del 58,3% respecto a
enero de 2021. Por su parte, las ventas totales a precios corrientes por el canal online
sumaron 4.819.480 miles de pesos, lo que representa el 3,1% de las ventas totales y
tuvo una variacion de 38,4% respecto al mismo mes del afio anterior. Las ventas de los
supermercados que se efecttan en el salon de ventas son aquellas compras realizadas
por parte de los consumidores en forma presencial en el salon comercial. Por otro lado,
las compras que se realizan por canales online son aquellas ventas concretadas a traves

de internet y telefénicamente. (La Noticia Web, 2022, https://urlshortner.org/sBbah).

Factores Sociales

Con la pandemia se dispararon las compras mediante el uso del comercio electronico,
tendencia que se sigue sosteniendo en el tiempo debido a que las personas consideran
importante tener mas tiempo para disfrutar de sus seres queridos y del tiempo libre, cambiando
de esta forma los habitos de consumo de acuerdo con la dltimas estimaciones de la cdmara
argentina del comercio electronico durante 2021 se incorporaron al canal 684.459 nuevos
compradores Entre los rubros que mas facturaron durante 2021 se encuentra Alimentos y
Bebidas, en el segundo lugar con un incremento de 51% en comparacion con el afio anterior y

alcanzé los 226.088 millones de pesos. El ranking de facturacion esta liderado por Equipos de
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audio, imagen, consolas, Tl y telefonia: con 247.085 millones y crecimiento de 61%. Y lo

completan Articulos para el hogar $197.251 millones y crecimeinto de 66%), Pasajes y

Turismo, (177.041 millones con un incremento de 293%) y Electrodomésticos (112.102

millones y crecimiento de 66%). (Lippo, Florencia , 2022, https://urlshortner.org/Clbsf).

Factores Tecnol6gicos

Los almacenes y depdsitos se han convertido en un impactante motor econdmico. Desde

gigantescos centros de distribucion hasta pequefios locales. Un deposito inteligente se basa

en cuatro tecnologias:

Automatizacion.
Sistemas digitales de gestion de depositos.
Sistemas de identificacion por radiofrecuencia.

Tecnologias disruptivas como big data, block chain y otras.

Sin embargo no hay depositos inteligentes sin personal inteligente. Para que un

depdsito automatizado y dotado de tecnologias disruptivas sea realmente inteligente, se

necesita:

Liderazgo.
Fuerza laboral tecnolégicamente capacitada.
Facilidad de acceso a los datos sobre los cuales basar la planificacion y el

analisis.

Las distintas tecnologias disponibles que conectadas permiten que el depdsito sea mas

eficiente a lo largo de todo el proceso son:

Gemelo digital. Predice actividades de mantenimiento. En tanto, permite
ensayar el modelo de carga y descarga antes de que las mercancias lleguen al
depdsito.

Programacion avanzada. Coordinacion de equipos y herramientas para los
distintos procesos.

Inteligencia artificial. Mejora en los procesos y minimizacion de fallas y
mermas.

Aprendizaje automatico. Para mejorar el proceso y obtener diagndsticos mas

precisos.


https://urlshortner.org/CIbsf
https://www.instagram.com/p/CT2VACQJ4io/
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e |oT y sensores. Proporcionan trazabilidad de movimientos de activos. Asi,
alimentan datos de componentes y sistemas en tiempo real.

e Etiquetas digitales. Garantizan que las piezas estén ubicadas en los lugares
correctos. Utilizan la tecnologia RFID en lugar de los cddigos de barras. Permite
conocer la ubicacion de todo el stock.

e Robdtica. Precisibn en el mantenimiento sin interaccion humana.
Automatizacién de tareas administrativas rutinarias (Martinez, Manuela,
2022, https://urlshortner.org/FHTHX).

Factores Ecoldgicos
La ecologia es una de las principales preocupaciones habiendo tomado mayor
relevancia en los tltimos afios debido a los efectos que tiene el calentamiento global y el cambio
climatico que tiene fuertes consecuencias en las sociedades debido a que con mayor frecuencia
se sufren sequias, tormentas, huracanes y tifones mas violentos que indican que el mundo esta
cambiando en la industria del supermercado ya se dejaron de usar las bolsas plasticas que tardan
afios en degradarse y los plasticos de un solo uso como los sorbetes, pasando al papel que es
un material que es reciclable.
Cuanto mas se reutiliza cualquier producto, menor es el impacto ambiental que este
genera. Cuando los consumidores no pueden evitar los plasticos desechables, deben
mitigar su impacto ambiental reutilizandolos cuando sea posible en lugar de desecharlos
inmediatamente. Por ejemplo, las bolsas de plastico de un solo uso, botellas, vasos,
vajillas y envases de alimentos se pueden reutilizar o redestinar. Las alternativas de un
solo uso hechas de otros materiales no son necesariamente mejores, lo que significa que
también deben reutilizarse cuando sea posible. Por ejemplo, una bolsa de compras de
papel deberia ser utilizada de cuatro a ocho veces para tener un impacto ambiental
menor al de una bolsa de plastico de un solo uso. (Organizacion de las Naciones Unidas,
2021, https://urlshortner.org/I[UXLL).

Factores Legales

Dentro de los factores legales se pueden mencionar que esta regida por la ley 11.719 de
1933 que regula las actividades comerciales, siendo el ente de regulacion la Secretaria de
Comercio Interior y los emplados mediante el convenio colectivo de trabajo 130/75 del

sindicato de empleados de comercio a cargo de Armando Cavalieri.


https://urlshortner.org/lUXLL

12

El proximo analisis a realizar sera el de los 5 analisis de Porter que permite conocer el

microentono en el que esta inmerso la empresa.

Analisis de las 5 Fuerzas de Porter
Poder de negociacién de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es bajo debido a que esta tiene con algunos
de ellos la licencia para ser distribuidores exclusivos lo que le da un muy buen posicionamiento

para conseguir mejores precios.
Poder de negociacién de los clientes

Estos son los que tienen el dinero motivo por el cual también tienen el poder de decidir
donde comprar por lo tanto es alto el poder de negociacion de todos modos Redolfi tiene precios

muy competitivos.
Amenaza de ingresos de competidores

El mercado de la distribucion y la comercializacion mayorista estd cubierto por
pequefias empresas locales y por aquellas marcas nacionales motivo por el cual no existe

amenaza de ingreso de nuevos competidores.
Amenaza de productos sustitutos

Esta es una amenaza real debido al cambio de los habitos de consumo, ya que la
sociedad dejo de consumir primeras marcas para poder consumir productos alternativos, que

son principalmente las marcas propias de los grandes hipermercados de presencia nacional.
Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores se da en dos segmentos por un lado aquellos dedicados

a la comercializacién con mercados de grandes superficies que son:

e En Rio Tercero: Luconi Hnos.

e En Rio Cuarto: Grasano, Monje y Top (Super Imperio), Baralle y Nueva Era.

e En San Francisco: Dutto Hnos.

e En Cordoba: Maxiconsumo, Yaguar, Roberto Basualdo S. R. L., Tarquino, Macro y

Diarco.
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Y en el otro segmento estan aquellos que tienen preventistas y entregas a domicilio:

e En Rio tercero: Luconi Hnos.

e En Rio Cuarto: Baralle, Moran, Pirani y Rinaudo.

e En San Francisco: Dutto y Vensall Hnos.

e En Cérdoba: Vensall Hnos., Parodi y Zaher.

e Rosental y Micropack. son dos grandes empresas mayoristas situadas en la ciudad

de Rosario, Provincia de Santa Fe.

El ultimo andlisis a realizar sera el permite conocer como es la relacion interna dentro
de la compafiia que analiza principalmente la fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas.
Analisis Foda
Fortalezas

e Operan en el rubro de la distribucion y comercializacion desde 1959.

e Cubren las necesidades de toda la provincia de Cordoba

e Entregas en menos de 48 horas desde que se realiza el pedido

e Ofrecen asesoramiento a sus clientes sobre tendencias en el supermercadismo

e Cuentan con un programa de responsabilidad social corporativa
Debilidades

e Falta de gestion de sus recursos humanos

e Mandos medios que son elegidos por antigliedad y confianza

e Unidades de negocio desconectadas

e Falta de canales de comunicacidn que mejoren la satisfaccion del trabajador

e Carencia de politicas de reclutamiento y seleccién
Oportunidades

e Crear una linea de productos mas econémica
e Instalar supermercados fueras de las fronteras de Cordoba
e Mejorar sus depositos incorporando tecnologia

e (Gestionar su pagina web para compras virtuales
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Amenazas

e Aumento de la inflacion
e Pobreza e indigencia del pais
e Cambios en las politicas econémicas, creacion de nuevos impuestos.

e Aumento de combustibles

De acuerdo con lo analizado se puede determinar que Redolfi es una compafiia que
cuenta con muchas ventajas competitivas pero que aun le falta gestionarse como una empresa
del siglo 21 en donde las personas deciden en la actualidad tener mas tiempo para poder
disfrutar de nuevas experiencias y ya no van a comprar a los mercados de grandes superficie
prefieren hacerlo por la web, esto es lo que indica la cdmara argentina de comercio electrénico
en donde crece este rubro sin techo aparente aun, y la compafia estudiada no cuenta con la
incorporacion de esta tecnologia, al igual que con una linea de productos propios que le permita

salir a compartir con las grandes marcas con presencia nacional.

Desde la vision profesional de los recursos humanos lo primero que se puede indicar es
la falta de un departamento que gestione a sus empleados lo que repercute negativamente al no

tener politicas que guien los pasos de quienes prestan su servicio a la organizacion.

Las descripciones de puestos estan desactualizadas debido a que no tienen en cuenta los
estandares de desemperfio de los colaboradores y no estan claros los objetivos de cada una de

las posiciones.

Redolfi no cuenta con programas de capacitacion que mejore las competencias sino mas

bien apuntan al correcto funcionamiento en la parte operativa.

La compafiia no realiza evaluaciones de desempefio por lo tanto carece del
conocimiento sobre el rendimiento del ocupante de un cargo, siendo imposible el poder crear

acciones que mejoren la satisfaccion del cliente externo.

Hace un tiempo de desarrollo una encuesta de clima laboral de la cual se desconoce su
resultado debido a que nunca fueron procesados siendo un gasto de tiempos y recursos que
puede afectar a la motivacion de los empleados por sentir que sus opiniones no son tenidas en

cuenta.

La seguridad e higiene no es uno de los fuertes de la compafia debido a que solo

realizan inspecciones anuales, en donde les hacen correcciones importantes pero que no son



15

tenidas en cuenta por los directores y eso lleva a que existan inconsistencias graves en los

depositos.

Los mandos medios son elegidos por la confianza que depositan los duefios de Redolfi
y eso genera inconsistencias en los equipos de trabajo debido a que muchos de ellos no estan
preparados para desarrollarlos.

La comunicacién es vertical descendente y la forma en que se comunica es a través de
los responsables de cada local comercial o deposito existiendo interferencias entre la que se
emite y la que reciben los trabajadores.
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Marco Tedrico

Se aborda a continuacion la mirada de diversos autores sobre los conceptos centrales
del presente trabajo entre ellos la concepcidn de la gestion de recursos humanos, comunicacién

interna, comunicacion digital y liderazgo coach.
Gestion de recursos humanos

Chiavenato, | (2009) define a la Gestidn del talento humano como el conjunto de
politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados
con las personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y

evaluacion de desempefio.

Segun Alles, M. (2006) una de las funciones de RRHH es participar en la planificacion
general de la compafiia. Deberd, por un lado, planificar los costos de su area, que para la
compafiia puede ser considerada como un centro de costos, pero, ademas y muy importante,

puede aportar, participar y colaborar en la planificacion general.

Sin embargo, Hatum (2011) sostiene que: las empresas en las que el area de recursos
humanos sirve simplemente como departamento de personal tendran dificultades para crear
cualquier proceso, actividad o cultura de gestion del talento. Un departamento de recursos
humanos, en cambio, es capaz de disefiar estrategias y actividades de gestion del talento en
ciertas areas o para un grupo de élite de gestion, mientras que un socio de negocios y de talento,
es decir, un departamento de recursos humanos capaz de alinear la estrategia de gestion del
talento de la empresa con su estrategia general podra disefiar, desarrollar e implementar una

estrategia de gestion del talento a nivel organizacional.
Comunicacion interna

El concepto de comunicacion interna como el conjunto de mensajes y acciones de
comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos
de la organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las
caracteristicas de la organizacién, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus actividades
(Caprioti , 2009)

Para Cruz, J. (2016) la comunicacion juega un papel importante de acuerdo con las
actitudes de cada persona, porque un empleado bien informado tendrd una buena actitud en
cambio el empleado menos informado, su actitud no sera la adecuada de manera que las

herramientas de informacion ayudan a comunicar de manera escrita u oral.
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Para Cacarro, J. (2015), La comunicacion dentro de las organizaciones es un proceso
planeado con objetivos organizaciones ofreciendo elementos claves para la comprension en
todo el entorno interno como externo brindandole valor a las organizaciones. Es un enfoque
tradicional, se concibe como un flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes, ademas implica propdsitos, personas, sentimientos, actitudes, relaciones y
habilidades dandose dentro de una organizacién mediante un ambiente cambiante.

. Comunicacién digital

La comunicacion 2.0 es una nueva forma de comunicacion; una evolucién de la web.
Permite que los usuarios dejen de ser receptores pasivos, para convertirse en usuarios activos.
Esta nueva forma de comunicacion, la Web 2.0, permite un dinamismo de los sitios,
convirtiendo a los sujetos en activos, capaces de interactuar y colaborar entre si, creando,
editando y compartiendo entre ellos diversos contenidos. Las redes sociales, los blogs, los sitios
de videos, las wikis, son algunas de las aplicaciones que convierten en activos a los usuarios
web. Esta nueva forma de comunicacion permite a las empresas relacionarse con sus publicos
objetivos, quienes se convierten en los protagonistas, dejando de ser receptores pasivos de
mensajes para convertirse en parte activa de ellos. La comunicacion 2.0 apunta a una clara
bidireccionalidad, facilitando la interaccion entre los usuarios y desarrollando espacios en

donde puedan buscar, compartir y recibir informacion. (Nafria, 2008).}

La intranet social: Hoy en dia es dificil imaginar una aplicacion que no disponga
de una capa social que la dote de ese valor afiadido que dan las relaciones y
conexiones con otras personas. Esto es lo que ha ocurrido con las intranets
corporativas, que primero a partir de 2008, con el concepto de intranet 2.0, y de
2010 después, con la consolidacion del concepto de intranet social, han ido
integrando tecnologia de software social en sus plataformas. Y este fenémeno
es el que ha conducido a las organizaciones a adoptar de forma creciente
sofisticadas herramientas como espacios de colaboracion, wikis, microblogging,
etc. (Carrillo Pozas, 2014, pag. 88)

Liderazgo Coach

Para Flaherty, J. (1999) el lider coach es aquel que aplicando la técnica del coaching es un
consegue alcanzar los objetivos de la organizacion, a la vez que lograr satisfacer las
necesidades y motivaciones personales de los individuos. Es un proceso que permite el

aprendizaje y el desarrollo del individuo, para su bien y el de la organizacion.
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Eaton, J. (2001) propone que el lider coach es quien cierra la brecha entre el nivel de
desempefio actual de una persona y el deseado. Como Coach, un manager ayuda a sus
subordinados a desarrollarse al asesorar el desempefio, discutiendo la situacion actual,
definiendo objetivos alcanzables, explorando nuevas oportunidades y guiandolos en sus planes

de accion.

El contrato que se genera entre el coach y el coacheado tiene como objetivo asegurar que
coach y coacheado tomen nocion de lo que esta pasando entre ellos y que fijen las pautas que
van a guiar su relacion. Se fijan las reglas del juego. Se establece un acuerdo sobre el contrato
entre Coach y Coacheado para garantizar el proceso de aprendizaje y mejora continua
(Saporito, 1996).

De acuerdo con lo planteado se puede concluir que la gestion de recursos humanos consiste
en poder gestionar de forma integral al capital humano disefiando e implementando actividades
para que se sientan parte de la empresa, siendo necesario que la comunicacion interna es un
elemento esencial para la transformacion de la realidad y apelando a la digitalizacion para hacer
a los trabajadores protagonistas en la construccion de una cultura compartida que junto con el

lider coach se garantiza un proceso de aprendizaje y desarrollo de los colaboradores.
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Diagnostico y Discusion
En consonancia con lo abordado se puede indicar que Redolfi tiene como problemas
centrales la falta de gestion de su capital humano, que lleva a fallas en el sentido de pertenencia
y superposicién de tareas, la ausencia de un plan de comunicacion que impide que los mensajes
Ileguen a todos los trabajadores de la compafiia y la falta de mandos medios formados en el

liderazgo coach que lleve a los equipos al alto rendimiento.

Es importante que se trabaje con celeridad los problemas detectados debido a que
gestion de recursos humanos genera en la organizacién un desconcierto para los empleados que
no saben cuales son sus funciones y no logran identificarse con la mision y la vision debido a
que no se sienten valorados, también es necesario contar con canales digitales de comunicacion
que permitan generar el sentimiento de comunidad y de unificacion de todas las unidades de
negocio y experimentar la integracion de todo su personal mediante el uso de las herramientas
2.0, siendo posible solo si quienes tienen el poder deciden cambiar su mirada con respecto a lo
que significa ser verdaderos lideres de equipos que acomparian a que cada empleado pueda

alcanzar la méaxima productividad.

La relevancia que tiene la profesionalizacion de los recursos humanos es poder tener
reglas claras mediante la aplicacion de planes, procesos y politicas que mejoren la calidad de
vida de cada personay genere un beneficio en la direccion quien podra gestionar a la compafiia
de una manera mas asertiva buscando crecer y expandir el negocio, dejando en manos de
profesionales procesos tales como la seleccion, la induccion, la capacitacion y dandole
devoluciones de desempefio a sus colaboradores. Logrando que los mandos medios puedan
aportar mediante la formacién en el coaching comunicaciones asertivas y equipos sinérgicos
donde la practica de la escucha activa sea algo habitual y no extraordinario. Dandoles voz
aquellos que no la tienen y garantizando la bidireccionalidad en la transmision de la

informacion.

Vale la pena que Redolfi pueda incorporar a un profesional de recursos humanos,
generar un plan de comunicacion digital y formar a los mandos medios en el liderazgo coach,
para obtener una organizacion que entiende que las personas son quienes convierten al negocio
rentable por eso es necesario darles autonomia y escuchar lo que tienen para aportar y de esta

forma obtener un 12% sobre sus ganancias netas.
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Plan de implementacién

Objetivo general.

Incorporar un analista de recursos humanos que gestione un plan de comunicacion
interna digital en Redolfi S.R.L. y formar a los mandos medios en liderazgo coach con la
finalidad de que estos sean competentes y la organizacién mejore sus ganancias en un 12%.

Obijetivos especificos.

A. Contratar un analista de recursos humanos que profesionalice el capital humano y
la comunicacion interna de la compafiia.

B. Gestionar una red social interna Yammer que integre a todas las unidades de
negocio de la empresa y genere sinergia entre los equipos interdisciplinaria.

C. Capacitar a los mandos medios en liderazgo coach para transformar los equipos

de trabajo.

Alcance

Ambito geogréafico: La implementacion se realiza para la empresa Redolfi que
comprende la casa central, hipermercados y depositos que esta distribuidos en la provincia de
Cordoba, Republica Argentina.

Ambito Temporal: Se estima como plazo para la implementacion 6 meses, iniciando en

el mes de julio y finalizando en diciembre de 2022.

Incorporacion de analista de recursos humanos

La primera etapa del plan disefiado para Redolfi es la incorporacion de un analista de
recursos humanos que gestione eficientemente al capital humano para comenzar con la
transformacion necesaria que la ponga en la vanguardia de lo que significa tener un plantel
profesional que desarrolle sus tareas de acuerdo con los objetivos planteados con normas claras

y politicas que guien al comportamiento del trabajador.

Se espera que este nuevo analista pueda administrar la comunicacion de la organizacion,
ademas de generar politicas de reclutamiento, seleccion para contar con los mejores perfiles
disponibles del mercado en la organizacion, analisis y descripciones de puestos con la finalidad

de estandarizar las posiciones y eliminar la polifuncionalidad teniendo expertos en cada una de
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las &reas y contar con un organigrama actualizado en donde esté bien realizada la division del

trabajo.

Las funciones principales que se pueden mencionar son:

e Generar mediante actividades el sentido de pertenencia, buscando que las

personas estén motivadas e identificadas con los valores de la organizacion.

e Tener una gestion eficiente que lleve a que el trabajador este informado de lo

que sucede en la organizacion.

Esta posicion debera ser cubierta por un licenciado en Recursos Humanos o carreras

afines con al menos 3 afios de experiencia gestionando grandes dotaciones y protocolizando

procesos de gestion. Las competencias que debera tener son trabajo en equipo, comunicacion

efectiva, liderazgo y formacion de equipos de alto rendimiento (perfil del puesto en Anexo 1).

Como la compafia aun no tiene la posibilidad de realizar un proceso de seleccion

efectivo este se tercerizara en la consultora Adecco que tiene una sucursal en Cordoba Capital

y que se llevara adelante durante el mes de agosto para poder conseguir el perfil deseado por

Redolfi.

Los costos asociados a la incorporacion del personal son el de la consultora que cobra

un salario mas IVA del ejecutivo a incorporar, el salario, SAC y contribuciones patronales

semestrales debido al alcance temporal de la implementacion quedando de la siguiente manera:

Tabla 1 — Costos incorporacion de analista de recursos humanos

Costos

Salario

SAC

Costos de Consultora
Contribuciones Patronales 26%
Pre-ocupacional y Psicotécnico

Total

Mensual
$112.348

$9.362,33

$ 15.000

$ 151.900

Semestral

$ 674.088
$56.174
$135.941.08
$192.789,16
$ 15.000

$1.073.992,24

Tabla 1- Elaboracion propia- fuente Glasdoor (2022).
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Para la evaluacion del analista de recursos humanos se tomaré en cuenta la mejora en
la satisfaccion del personal y la aplicacion de las politicas del &rea en cuanto a mejores
resultados en el avance del negocio.

Gestion de Red social empresarial

La gestion de la comunicacion es algo sumamente en las empresas del siglo 21 debido
a que las personas buscan organizaciones en donde esta no sea algo totalmente reservada a la
jerarquia sino mas bien que esta pueda ser compartida y todos se sientan parte del mismo
proyecto, para lograrlo es necesario generar comunidades en torno a la marca para satisfacer
este problema con las que se enfrentan las compafiias es cuando surgen las redes sociales que
ayudan a generar sentido de pertenencia y trabajo colaborativo entre los miembros de una

organizacion.

Para poder aplicarla a Redolfi se contrataran los servicios de Yammer que es uno de los
servicios sociales que ofrece Microsoft, con una interfaz muy similar a la de redes conocidas
por todos los usuarios pero con la posibilidad de personalizarla para la empresa que contrate
sus servicios, la demora que tiene ponerla operativa es de 2 meses motivo por el cual comenzara
en el mes de septiembre con el disefio y en octubre se llevaran adelante las capacitaciones para
que se entienda el uso y la creacion de cuentas de usuarios para luego salir a produccion.

La administracion estara a cargo del analista de recursos humanos quien debera
alimentar la red con informacion institucional, objetivos, planes de beneficio que tiene la
compaiiia , recuerdo de politicas, notas de interés, sociales, entre otros buscando que los
trabajadores se hagan eco de cada posteo que se realicen en la red ya sea compartiéndolo,
comentandolo o sumandose a las propuestas que haga el encargado de gestionarla.

Se elige a Yammer por que tienen las siguientes ventajas:

1. Evita la saturacion de informacion y hace fluir la informacion en tiempo real para

agilizar las respuestas.

2. Permite la categorizacion de los contenidos y creacion de grupos de trabajo.

3. Gestiona el conocimiento estableciendo un canal donde los empleados pueden
compartir sus aportes profesionales que alimenta a la mejora del conocimiento
global de la empresa.

4. Contribuye a la cohesion de los equipos de trabajo especialmente en aquellos que

estan deslocalizados.
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5. Aumenta en gran medida la implicacién de los empleados con la empresa,
encontrando el canal idoneo para mostrar sus ideas e inquietudes generando nuevas
formas de innovar y ampliar la vision creativa de los trabajadores.

6. Crea un canal corporativo al servicio de la organizacion, donde poder comunicar a
todos sus miembros la informacion y noticias referentes a la comunicacién interna

garantizandose una forma segura de que llegue a sus receptores.

El coso de la utilizacion de Yammer es de $ 805,20 por usuario registrado en el caso de
Redolfi son 132 trabajadores motivo por el cual el costo mensual es de $ 106.286,4 y durante
el primer semestre un total de $ 637.718,4.

Se evaluara mediante la cantidad de interacciones que realicen los empleados de Redolfi

esperando que al menos el 40% de la compafiia lo haga en el transcurso de un mes.
Formacion de mandos Medios en Coaching

La dltima etapa de la implementacion apunta a mejorar la competencia de los mandos
medios que no fueron elegidos por su capacidad de gestion sino mas bien por confianza
depositada por los directores teniendo una forma de ejercer el poder orientado al cumplimiento
de los procesos independiente del sentir del trabajador motivo por el cual sera necesario
actualizarlos mediante la aplicacion del coaching para que puedan fomentar el trabajo en

equipo y utilizar el feedback para potencias a sus subordinados.

Los beneficios que tiene contar un lider coach son poder definir eficientemente los
objetivos del sector para que estos estén alineados con los de la compafiia, hacer que los
subordinados sean mas creativos, pudiendo adaptarse a situaciones adversas y funcionales a
los cambios que se precipitan en el mercado ademas de mejorar las relaciones interpersonales
horizontales y ascendentes.

Redolfi con esta capacitacion lograra tener mandos medios empoderados y con menos
estrés debido a que estos aprenderan a gestionar el tiempo.

Para hacer efectivo este programa de formaciéon se contrataran los servicios de
Educaedu que tiene sede en la capital provincial que se acercaran a la compafiia durante 12
jornadas entre los meses de noviembre y enero los jueves de 10:00hs. A 13:00hs al dictado de
cada uno de los médulos de este proceso formativo.

El objetivo que tiene el curso es poder reconocer las competencias que cada trabajador

tiene y poder potenciarlas, reconocer cuales son las habilidades para el liderazgo



24

reconocimiento los procesos de disefio, planificacion y acciones necesarias para cumplir con
los objetivos establecidos.

Esta consultora una metodologia mixta en donde se expone tedricamente cada uno de
los puntos del programa, pero también se realizan dinamicas grupales y de roll play para fijar
el conocimiento en la materia de los asistentes.

El plan de estudio consta de 4 médulos (Anexo I1) en donde se ahondaran en coaching
y liderazgo, formacion de equipos de alto rendimiento, la comunicacién como clave en el
liderazgo y la inteligencia emocional.

Los costos del proceso son de $ 4.500 por asistente son 10 quienes participaran motivo
por el cual el total es de $ 45.000.

La evaluacion de la formacion de los mandos medios la realizara el instituto contratado
y seré 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

Tabla 2- Diagrama de Gant

Actividad/ Mes Agosto Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre Enero

Semanas 1 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 4
Incorporacién
analista de RR.HH:

Red social
empresarial
Formacion de

liderazgo coach

Elaboracion propia
Evaluacion del impacto de la implementacion.

Para evaluar el impacto de la implementacion se debe calcular el retorno de inversién
del proyecto que esta compuesto por dos variables una de ellas es el costo del proyecto y la
otra es el beneficio a obtener para este ultimo se tomara el ultimo balance presentado por
Redolfi que data de 2018 por un valor de ganancias netas de $ 6.195.536,11 que seran
actualizados teniendo en cuenta los indices de inflacion informados por el INDEC (2022)

Tabla 3 — Indexacién de ganancias de Redolfi

Ganancia neta por obtener de acuerdo con la inflacién Valores
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Ejercicio contable 2018 $6.195.536,11
Inflacién 2019 53,8% $9.528.734,53
Inflacién 2020 36,1% $ 12.968.697,69
Inflacién 2021 50,9 % $19.561.764,81
Inflacion a mayo de 2022 23,1% $24.080.532,48
Ganancias esperadas por la aplicacion del proyecto 12% $2.889.663,89
Elaboracion Propia
Los costos de la propuesta son los siguientes:
Tabla 4 — Costos del proyecto
Propuesta Costo
Incorporacion de analista de recursos humanos $1.073.992,24
Incorporacién de Yammer $637.718,4
formacion de Lideres coach $45.000
Honorarios por el disefio del plan de accién 5 % de las ganancias esperadas $120.402

Costo total del plan de implementacion

$1.877.112,90

Elaboracion propia

ROI (Beneficio de la propuesta-Costo)

X100

Costo

ROI ($2.889.663,89- $ 1.877.112,90)

X100

$1.877.112,90

Se puede concluir que la empresa obtendra un retorno de inversién de 54 % lo que

equivale a que cada 100 pesos la empresa gane $54.
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Conclusion

De acuerdo con lo abordado en este reporte de caso realizado en Redolfi S.R.L. empresa
dedicada a la distribucion y comercializacién de productos de consumo masivo se puede
concluir que los problemas analizados inicialmente en materia de gestion del talento humano,
comunicacion interna y falta de un estilo de liderazgo que mejore la satisfaccion del cliente
interno pudieron ser solucionados mediante la aplicacion de un plan de accién que contribuye
a que la organizacién mejore sus procesos Yy tenga en cuenta las necesidades de sus empleados,
ademas de darles voz a todos para construir colectivamente la identidad empresarial.

La contratacion de un analista de recursos humanos significa para Redolfi el comienzo
de una nueva era en donde las personas tendran un norte que seguir mediante la implementacion
de politicas de personal y procesos que llevaran a dejar la polifuncionalidad para que haya un
experto en cada una de las areas. Con el plan de comunicacion digital se eliminan las barreras
existentes para la transmision de los mensajes y la participacion del colaborador, porque estos
seran los protagonistas y comenzaran a participar creando una gran comunidad en la red social
que los iguale. Y con la formacion de los jefes en lideres coach se lograra equipos mas

sinérgicos, comprometidos e identificados con los valores empresariales.

Motivo por el cual el principal aporte que este trabajo le imprime a Redolfi es poder
indicarles cual es el camino para poder gestionar en el siglo 21 en donde las personas son
importantes para lograr los objetivos empresariales y sobre todas las cosas entender que quienes
conforman una organizacion son socios estratégicos y no simplemente empleados a los cuales

hay que castigar o premiar si cumplen o no con lo mandado.

Desde la vision profesional se puede cerrar este apartado sumando la idea de que es
necesario que se gestione al capital humano de una empresa, la comunicacion y el estilo de
liderazgo porque son elementos esenciales para lograr no solo que se obtengan los resultados
esperados sino también para mejorar la imagen que el trabajador tiene de la compafiia y de esta

forma ser un semillero de talento humano.

Recomendaciones

Se recomienda en funcién al plan presentado que se protocolicen todos los procesos del
area de recursos humanos como son el proceso de induccion y evaluacion de desempefio,
ademas de incorporar algun profesional mas para tener una gestion integral de toda la

organizacion.
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Tambien se deberd monitorear el funcionamiento y la participacion de la red social para
que no decaiga con el tiempo y extender el curso de liderazgo coach para los empleados mas
destacados.

En cuanto a temas no abordados se recomienda:

v' Crear el area de Marketing para poder tener mayor difusion de las actividades de la
organizacion en materia de R.S.E.

v Redisefiar los puestos de trabajo con la finalidad de obtener los estandares de
desempefio de sus empleados para crear las evaluaciones de desempefio.

v’ Sera necesario que Redolfi readecue su pagina web para tener un local de ventas por e-
comerce.

v Generar alianzas estratégicas con segundas marcas para lograr mayor rentabilidad del
negocio.

v’ Disefiar planes de prevencion en sus depositos para que estos sean seguros para todos

los trabajadores.
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ANexo

Anexo | — Perfil de puesto de analista de recursos humanos

Denominacién: Analista de recursos humanos.

Reporta a: Gerencia General .

Sin equipo a cargo

Posicién fuera de convenio con un salario de $ 112.348

Horarios de Trabajo: de Lunes a viernes de 9 a 18 en James craick con posibilidades de

tener que recorrer sucursales de atencion al cliente y depositos.

Obijetivo: gestionar el capital humano de Reolfi generando politicas y procesos que
profesionalicen la compafia ademas de colaborar en fomentar la sinergia entre equipos

mediante la comunicacion interna.
Funciones:

1. Recopilacion de informacion sobre los trabajadores, que incluye informacion
administrativa y sobre las tareas para las cuales fueron contratados.

Participar en los procesos de reclutamiento de personal.

Gestionar y coordinar procesos de induccion a los trabajadores.

Disenar el proceso de evaluacion de desmepefio

Implementar la encuesta de clima laboral anual.

o o~ WD

Desarrollar con la direccion el seguimiento del plan de comunicacion digital que

aplique la compafiia.
Competencias requeridas:

Tolerancia a la presion, liderazgo, excelente comunicacion verbal y escrita, trabajo en
equipo, autodireccion, capacidad de planificacion estratégica, desarrollo de

subordinados, empatia, tolerancia al estrés y capacidad de influencia.
Requisitos

Al menos 3 afios gestionando empresas con grandes dotaciones especialmente en la
industria del retail con solidos conocimientos sobre la aplicacion de procedimientos,
graduado en la licenciatura en gestion de recursos humanos o carreras afines sera un

plus haber implementado procesos en otras empresas.
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Anexo |1 - Plan de formacion en liderazgo coach

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.

o Transformacién de grupos competitivos en equipos colaborativos.

o Formas de motivacion del equipo de trabajo.

Modulo II. FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO.

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.
o Autoevaluacion de las habilidades y competencias.

o Disefio y planificacion de metas y objetivos individuales y colectivos.
Modulo I1l. 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 Programacion Neurolinguistica (PNL)

e Reuniones efectivas. Caracteristicas.

Modulo 1V. INTELIGENCIA EMOCIONAL: GESTION DE LAS EMOCIONES COMO
LIDER.

e Introduccion al concepto de Inteligencia Emocional.
e CoAmo funcionan las emociones en nuestra mente y nuestro cuerpo.
e Superacion del “miedo y enojo”.

e Herramientas practicas para el manejo de nuestras emociones.
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La empatia y el Rapport.
Equilibrio entre la vida privada y laboral.
Definicion de conflicto.

La negociacion como respuesta frente al conflicto.

Resolucién y transformacion de conflicto.
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