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Resumen

El reporte de caso fue realizado en Redolfi una importante empresa comercializadora y
distribuidora de productos de consumo masivo que tuvo sus inicios en la década del 70 cuando
los hermanos Alonso y Miguel decidieron tomar distintos caminos, que luego de mas de 60
afios en el mercado se encontr6 que tenia como problemas centrales la falta de canales de
comunicacion interna y de liderazgo de sus mandos medios. Motivo por el cual fue disefiado
un plan de accion que tuvo como objetivo implementar un plan que mejore la comunicacion y
propicie la escucha activa de los colaboradores de Redolfi S.R.L. ademas de formar a los jefes
de area en liderazgo coach con la finalidad de obtener un 8 % de incremento en sus ganancias
netas. Habiendo conseguido un retorno de inversion del 94%.

Palabras Clave: Comunicacion Interna- Plan de comunicacion — Liderazgo Coach

Abstract

The case report was carried out in Redolfi, an important marketer and distributor of mass
consumption products that had its beginnings in the 70s when the Alonso and Migue brothers
decided to take different paths, which after more than 60 years in the market became found that
its central problems were the lack of internal communication channels and leadership of its
middle managers. Reason for which an action plan was designed that aimed to implement a
plan that improves communication and encourages active listening of Redolfi S.R.L. in
addition to training area managers in coach leadership in order to obtain an 8% increase in their
net earnings. Having achieved a 94% return on investment.

Keywords: Internal Communication - Communication Plan - Leadership Coach
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Introduccion

Redolfi es una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de productos de
supermercado que nacidé en la Provincia de Cordoba y tiene su sede de gobierno en el

departamento de Rio Tercero, en la localidad de James Craick.

Sus inicios se remontan a fines de los afios 50 cuando los hermanos Alonso y Miguel
adquieren un local comercial de bazar, cigarreria y libreria al cual denominaron Redolfi

Hermanos.

Esta prospera sociedad se disuelve en 1975 cuando Alonso decide junto a Jose, su hijo,
comenzar a delinear una nueva unidad de negocios mediante la distribucion mayorista de
productos de primera necesidad, en esta disolucion de comun acuerdo Miguel es quien se queda

con el local comercial.

Una nueva oportunidad de negocio se abre para Alonso en 1976, con la quiebra de la
empresa Feres, una importante distribuidora de cigarrillos que operaba en Cordoba Capital,
esta compra le permite a los Redolfi poder abarcar mas zonas de distribucion como ser Villa

del Rosario, Luque y Calchin.

Gracias a los logros obtenidos por Redolfi en esos afios, Massalin le propone ser su
distribuidor exclusivo de todo el corredor de la Ruta Nacional N° 9 esto les amplia el rango de

distribucion comenzando en James Craick y terminado en Rio Segundo.

La alianza estratégica con Masallin dara sus frutos en 1995 cuando juntos realizan la
apertura de un deposito en la localidad de San Francisco y de esta forma seguir ampliando las

zonas de penetracion de la compaiiia.

El nuevo mileno trajo nuevos desafios para Redolfi y ante el avance de los grandes
mercados mayoristas en la zona, llevo a que la compaiiia apostara por el negocio de los
hipermercados instalando el primero en 1999 en Villa Maria, al cual un afio mas tarde debieron

mudar debido al éxito de este nuevo emprendimiento.

En la actualidad la plantilla de personal asciende a 132 empleados y una flota propia de
56 vehiculos que estan distribuidos estratégicamente en cada uno de los 5 depdsitos y
sucursales de atencion que poseen para darle rapida respuesta en la entrega a sus clientes

minoristas.



Analizando la problematica a la que se enfrenta Redolfi se puede determinar que no
cuenta con canales de comunicacion que le permita la participacion a los trabajadores, solo
unos pocos usuarios tienen acceso a la intranet que esta adosada a su pagina web, en donde
normalmente se transmite informacion con respecto a cambios de precios. Los trabajadores no
forman parte de las decisiones por su trabajo y el avance de la compaiiia en términos

cualitativos.

Ademas, se detecta que no existe relacion ente las distintas unidades de negocio y esto
se debe a que el liderazgo esta orientado a las tareas buscando unicamente que las personas
cumplan con sus funciones, no se les brindan posibilidades de crecimiento debido a que los

mandos medios son electos por la confianza depositada por los duefios y su antigiiedad.

Todo esto es producto de que no existe un area que gestione a los talentos humanos de
la compaiiia quedando todo en manos de los duefios quienes invierten tiempo en la gestion de

conflictos y estrategias de las personas quedando afuera aquellas cosas realmente importantes.

Algunos autores abordaron la problematica de la falta de gestion de los recursos
humanos, la comunicacion interna y el liderazgo coach que formaran parte del presente marco

de antecedentes de este reporte de caso.

Silva, Maria (2020), en la tesis de MBA, realizado en la universidad de San Andrés en
Buenos Aires, quien utiliza un trabajo de tipo cualitativo, no experimental en donde expone
que el trabajo del profesional de Recursos Humanos puede generar una diferencia en el
desarrollo profesional de las trabajadoras, no solo mediante nuevas politicas o programas a
favor de la diversidad, sino también generando un cambio a través de la reduccion, o aiin mejor,
eliminacion, de los estereotipos que tienen los lideres actuales, tanto de los hombres como de
las mujeres. De esta forma, desde esta funcion, se puede contribuir con la construccion de

organizaciones diversas.

Parselis, Martin (2017) en su la tesis de grado realizada en la Universidad Catodlica
Argentina, de Buenos Aires quien realiza un trabajo de revision bibliografica expone que las
nuevas aplicaciones posibilitan la provision de servicios tecnoldgicos que son aplicados a la
comunicacion interna aprovechando la inteligencia colectiva de los usuarios, que, utilizando
informacioén y conocimiento alojada en la Web en la forma de datos, metadatos, generan
participaciones entre usuarios de forma colaborativa. Dado que en la Web 2.0 hay un

protagonismo jamas visto por parte de los usuarios, quienes en definitiva son los nuevos



generadores de contenidos. Estos cambios modifican los modelos previos de comunicacion,

produccién, consumo y acceso a las aplicaciones.

Scott, Ivone (2017), escribe en la revista Posgrado y Sociedad, editada en Buenos Aires,
mediante un trabajo de revision documental que el estilo de liderazgo de coaching radica en
que, a través de ¢l se desarrollan las personas, lo cual apoya tanto los procesos, como los
resultados organizacionales. Por ese motivo, la autora, ofrecera también su experiencia en
procesos de coaching sostenidos con gerentes de diferentes tipos de empresas entre ellas

globales, familiares y gubernamentales.

Teniendo en cuenta lo analizado se puede indicar que la relevancia que tiene para
Redolfi la gestion comunicacion interna y el liderazgo coach es que estos son elementos
esenciales que les permiten a las organizaciones entrar en una dinamica de cambios profundos
en donde los resultados por el cumplimiento de los objetivos sean alcanzables gracias a el
aporte que generan los empleados poniendo ideas innovadoras y creativas al servicio de la

empresa en un mercado sumamente competitivo.



Analisis de Situacion

Redolfi es una empresa madura con mas de 60 afios en el mercado que comercializa y
distribuye productos de consumo masivo y cigarrillos siendo el principal distribuidor dentro de

la provincia de Cordoba.

Cuenta con 4 autoservicios mayoristas, 5 depositos y una fuerza de ventas de 35
personas que recorren la provincia de Cordoba y localidades limitrofes de San Luis y Santa Fe

y una cartera de mas de 6000 clientes.

Es necesario para comprender como funciona la empresa cuales son preceptos basicos

mediante la mision, lo que persiguen segun su vision y los valores que profesan.

La mision que le da identidad a la organizacion frente a el resto de las empresas de la
industria es atender las necesidades de sus 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 (Canva , 2022)

La vision que tiene es ser una empresa lider en el mercado en el que participa, abierta a
nuevas oportunidades de negocios. Con una cartera diversificada de proveedores, buscando
solvencia y rentabilidad continua. Propiciando nuevas alianzas que puedan ser sostenidas en el
tiempo y buscando siempre una ampliacion de oportunidades de desarrollo personal y
profesional para sus empleados, preservando el caracter familiar de la empresa, con una

contribucion positiva a la comunidad (Canva , 2022)

Siendo sus valores principales la satisfaccion al cliente, la honestidad, el trabajo en

equipo, la confianza, el esfuerzo y la dedicacion (Canva , 2022).

Quienes consumen los productos de Redolfi son los quioscos, almacenes, despensas y
clubes, ofrecen a quienes estan iniciando el negocio un servicio de asesoria para que sea un
exitoso, ensefiandoles como abordar el negocio, estructurar la forma de mostrar los productos

y cudles son las necesidades iniciales, tarea que llevan adelante los vendedores de cada zona.

La mayor rentabilidad la obtuvieron entre 2002 y 2004 en donde esta alcanzo el 5%

luego de esto se disminuy6 a la mitad sobre todas las ventas realizadas.

Redolfi comercializa productos de primeras marcas que operan en el mercado
argentino, incluso con muchas de estas empresas tienen convenio de exclusividad entre las que

s€ encuentran:



Massalin Particulares, Refinerias de Maiz, Unilever Argentina, Gillette Argentina,
Kraft Food Argentina, La Papelera del Plata, Arcor, Benvenuto y Cia., Clorox, Proter
& Gamble Argentina S. A., Johnson’s & Johnson’s, Marolio, Inalpa, Regional Trade,
Molinos Rio de la Plata, Las Marias S. A., Compaiiia Introductora Bs. As., RPB S. A.,
Compania General de Fosforos, Adams S. A., Dubano, Glaxo, Quimica Estrella,

Fratelli, Branca y Kodak (Canva , 2022).

El proximo analisis que se realizara en la organizacion es el PESTEL que permite ver
como afectan las decisiones politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecologicas y legales

en el macroentorno en el que opera Redolfi.
Analisis PESTEL
Factores Politicos

La politica es la que rige los destinos de una sociedad y sus decisiones afectan a la
sociedad en su conjunto Argentina, se caracteriza por ser un pais presidencialista y comenzo la
carrera hacia el 2023, en donde las dos facciones se disputan quien llegara primero al Sillon de
Rivadavia. Los candidatos mas fuertes son Cristina Fernandez quien representa a un modelo
populista y Mauricio Macri quien defiende un modelo neoliberal, dos visiones de pais
totalmente opuestas, con una escalada de acusaciones mediaticas que genera que la grieta sea

cada vez mas profunda.

Por diferentes jugadas y momentos politicos en cada eleccion, Cristina Kirchner y
Mauricio Macri nunca se enfrentaron como candidatos a Presidente desde que ambos rigen la
escena partidaria en la Argentina, pero este duelo estd cada vez mas cerca para 2023 y una

encuesta anticipo los resultados.

Del lado del Frente de Todos, una candidatura de Cristina se ve cada vez mas real por
la caida pronunciada del resto de los integrantes de su coalicion. En el caso de Macri, la disputa
estd entre mas jugadores: Horacio Rodriguez Larreta, Patricia Bullrich y Gerardo Morales entre

otros también quieren disputar las PASO.

La encuesta se realiz6 en las principales ciudades del pais y en el AMBA con un total
de 1860 casos y determind que en una contienda electoral Juntos por el Cambio se
impondria al Frente de Todos por 29 puntos contra 21, lo que los haria ir a una segunda
vuelta. En la medicion de CIGP tanto Macri como Cristina lideran la intencion de voto

dentro de sus espacios, pero en Juntos se da mucho mas pareja la encuesta: el ex



presidente tuvo el 35% de intencion de voto, frente al 28% de Bullrich y el 24% de
Larreta. (El Cronista , 2022, https://cutt.ly/UCmPg2I).

Factores Economicos

En los ultimos afios duarante la pandemia provocada por el SARS- COV2 la industria
del supercado tuvo un crecimiento exponencial duarante el promer trimestre del 2022 las
proyeccciones davan alza interanual de 4,2% en términos reales. En enero los supermercados
vendieron por un total de $154.472 millones, lo cual representd un incremento nominal de
57,6% respecto del mismo mes de 2021, superior a la inflacion de dicho periodo. Dentro de los
cinco productos mas representativos en el consumo en supermercados (que concentraron mas
del 70%), se verificaron aumentos reales en las categorias “bebidas”, “almacén” y “lacteos”, a
la vez que se observaron caidas en las ventas de “carnes” y “articulos de limpieza (Randazzo,

2022).

Pero con un aumento descontrolado de la inflacion la economia comenzo a enfriarse y
esto genero un estancamiento e incluso baja en la venta de los mercados y los productos de
consumo maviso asi lo demuesta el informe emitido por el INDEC (2022) en donde las ventas
a precios corrientes relevadas en mayo, por la Encuesta de Supermercados, sumaron un total

de 17.639,2 millones de pesos. Con un incremento del 62% respecto al afio pasado.

Sin embargo, las ventas a precios constantes alcanzaron un total de 23.234,2 millones

de pesos, lo que marco un descenso de 0,6% respecto al mismo mes del afio pasado.

A nivel intermensual, la caida fue de 0,7 y en el acumulado anual, la disminucion se

profundiza a 26,4 puntos.

En mayo de 2022, las ventas totales a precios corrientes en el salon de ventas mostraron
un aumento del 67% respecto a mayo de 2021. Por su parte, las ventas totales a precios
corrientes por el canal online cayeron 23,7% respecto al mismo mes del afio anterior (Diario

El Numeral , 2022).

Factores Sociales

Producto de los cambios en los habitos de consumo y la situacion economica junto con
la bancarizacion de gran parte de la poblacion los pagos con tarjetas de credito se vuelven cada
vez mas habituales motivo por el cual es uno de los principales medios de pago que se utilizan
en la actualidad asi lo demuestra el ultimo informe del INDEC (2022), las ventas totales a

precios corrientes realizadas en efectivo aumentaron un 57,9% respecto al afio pasado. Por su



parte, las efectuadas mediante tarjeta de débito, que significa el 27,8% de las ventas totales,
tuvieron una variacion positiva de 69,4%. En tanto, las abonadas con tarjeta de crédito, 37,9%

de las ventas totales, aumentaron 65,5%.

Los grupos de articulos con los aumentos mas significativos respecto al mismo mes del afio

anterior fueron:

e Alimentos preparados y rotiseria, 99,4%

e Indumentaria, calzado y textiles para el hogar, 94,1%
e Panaderia, 75,4%

e Bebidas, 72,7%.

Factores Tecnologicos

La implementacion de la robotica aplicada a la logistica son punta de lanza dentro de la
industria de consumo masivo, esta nueva forma de concebir los depdsitos es capaces de agilizar
y mejorar los procesos de un deposito, dandole la oportunidad de evitar errores que vienen
derivados de la mano del hombre cuando las tareas se realizan de forma manual e incluso
permite ordenar las fechas de vencimiento de los productos perecederos y generar reposiciones

automaticas.

El uso de robots en un depdsito le da la posibilidad de: eliminar el riesgo de
errores derivados de la gestion manual de mercaderia, acelerar el flujo de mercaderias y
los movimientos de carga, disponer de un mayor control sobre el stock, ahorrar espacio
de almacenamiento al compactar la mercaderia, garantizar la maxima seguridad para la
mercaderia, los operarios y la instalacion (Mecalux, 2022,

https://urlshortner.org/kaDaQ).

Factores Ecologicos

Comenzar a gestionar los dafios que el ser humano le genera al medio ambiente es
sumamente importante debido a que las sociedades se ven amenazadas con sequias
prolongadas, incendios forestales que arrasan con la vegetacion de una zona, inundaciones,

terremotos cada vez mas seguidos e inclusos tornados y huracanes mas agresivos.

Ante esto la industria alimenticia comenz6 a tomar nota y a promover habitos mas
ecologicos, algunos de estos cambios vinieron de manos de la legislacion y otros de forma

voluntaria, en funcién de esta problematica surgen los mercados de cero residuos que estan
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comprometidos con causas ambientales, en Argentina el primer Market Cero se instalo en
Puerto Madero, con opcion a abrir en otras localidades ofreciéndole a los clientes la
oportunidad de comprar productos convencionales u organicos, de calidad, a precios accesibles
y competitivos y lo mejor de todo, 100% libres de envases plasticos. Gracias a ello, ha logrado
distinguirse como un mercado que fomenta el consumo responsable y el ahorro econémico
(Ortiz, Susana, 2020). Estos establecimientos se caracterizan por tener productos sueltos y en

el mismo se pueden adquirir productos de higiene personal, de limpieza reciclados.
Factores Legales

En Argentina la actividad comercial esta regida por la Ley 27.506, los empleados
amparados mediante la ley de contrato de trabajo 20.744 y el convenio colectivo de trabajo

130/75 pertenenciente al Sindicato de empleados de comercio (Infoleg, 2022).

Esta en vigencia la Ley 27.642 de etiquetado frontal que garantiza que los alimentos
incluyan una descripcion con respecto a los efectos que tiene el ser humano en relacion a

cuestiones de salud (Infoleg, 2022).

El proximo analisis por realizar es aquel que se aborda dentro del microentorno y lleva
a conocer como Redolfi se relaciona con consumidores, proveedores, competidores y cuales

son las amenzas a las cuales tienen que enfrentarse en el coto plazo.
Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los consumidores

Redolfi opera en un segmento del mercado sumamente competitivo debido a que hay
cadenas a nivel nacional que tienen presencia en la provincia de Cordoba motivo por el cual
los consumidores pueden elegir donde realizar sus compras teniendo en cuenta precios y
calidad motivo por el cual su poder de negociacion es alto.

Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores tienen un poder de negociacion alto debido a que ellos son quienes
ofrecen los productos a las cadenas de grandes superficies para la comercializacion, realizando
distintos convenios con estas, Redolfi esta muy bien posicionada gracias a su bajo nivel de

endeudamiento lo que hace que el poder de negociacion sea mediano.
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Amenaza de competidores entrante
Que ingresen nuevos competidores al mercado es una amenaza baja debido a que en la
provincia de Cordoba estan todos los principales comercios de alcance nacional instalados en

su capital motivo por el cual no hay posibilidades de nuevos competidores.

Amenaza de ingreso de productos sustitutivos
La situacién econdmica, el aumento de la pobreza y la indigencia lleva a que la
poblacion consuma productos de segundas marcas que son productos sustitutos de empresas

como Redolfi que solo comercializan primeras marcas.
Rivalidad entre competidores

Redolfi no tiene una competencia directa es la iinica que abarca toda la provincia de
Cordoba en cada una de las zonas donde tienen mercados y depositos hay algunos pequefios
distribuidores y comercios mayoristas, los principales rivales estan en Santa Fe y son las

empresas Rosental y Micropack que tienen las mismas caracteristicas de la empresa estudiada.

El FODA sera el ultimo andlisis que permite conocer como es el entorno interno en
cuanto a fortalezas y debilidades y como se para frente al exterior por medio de las

oportunidades y amenazas.

Analisis FODA

Fortalezas
e Es una empresa prestigiosa en el mundo de la comercializacion y distribucion
de productos de consumo masivo.
e Tiene un bajo endeudamiento y goza de beneficios por el pago en efectivo.
e Los locales comerciales y depositos estan en un lugar estratégico que le permite
llegar rapidamente a cualquier rincon de la provincia de Cordoba.
e Prestan un servicio diferencias para aquellos que quieran instalar su primer

negocio de proximidad.

Oportunidades
e Expandirse mas alla de las fronteras de la provincia
e Disefiar un programa que le permita realizar ventas web.

e Abrir una nueva unidad de negocio destinada a los minoristas
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Debilidades

e Carencia de gestion de su capital humano

e Falta de difusion en medios de comunicaciéon masiva

e No existe un area de marketing

e Los jefes son incompetentes

e Los trabajadores no estan preparados ejercer sus funciones

Amenazas

e Inflacion anual
e (Caida de las ventas y enfriamiento de la econdmica

e Expansion de las grandes cadenas de supermercados

En conclusion, de los analisis realizados se puede determinar que los afios mas fuertes
de la industria del mercadeo mayorista se dieron durante el 2002 y 2003 en donde la
rentabilidad del sector estaba por encima del 5% luego de esos afios disminuyo a la mitad lo
que significo para la actividad una gran decadencia para seguir expandiéndose y cuenta de ellos
es lo que le sucedio a Redolfi debido a que la ultima apertura fue en 2004.

La pandemia fue un gran oportunidad para el sector debido a que los meses de
confinamiento fueron los mercados los grandes ganadores gracias a los niveles de venta que
tenian con una gran aumento de la compras virtuales algo que en Redolfi fue desperdiciado
debido a que no estaban dando las condiciones para poner a disposicion de sus clientes una
tienda virtual y la carencia en tecnologia sigue siendo uno de los grandes talones de Aquiles de
esta organizacion porque no estan avanzando en funcion de los nuevos habitos de consumo de
la poblacion y dejando de lado una gran parte del mercado.

En Cordoba en los ultimos afios las principales cadenas de capitales nacionales e
internacionales vieron ese nicho de mercado vacio y ofrecen una modalidad hibrida por un lado
la venta en grandes salones de ventas y las compras por su pagina web con envié a domicilio
para el pequefio comercio.

Desde la vision profesional de recursos humanos es inconcebible que exista una
empresa que no gestione a sus recursos humanos siendo este uno de los pilares mas importante
para poder crecer, esta decision por parte de la direccion demuestra que la empresa no es capaz
de reinventarse y mejorar su performance siendo su ultima incursion en el mercado a inicios

del milenio.
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El no tener legajos de su personal completo es otra de las cuestiones que afectan al
normal desenvolvimiento de las tareas debido a que no se conocen datos relevantes de la
plantilla que se traduce en la falta de un organigrama y en procesos de induccion poco claros.

Las faltas de capacitaciones y de planes de desarrollo llevan a que las personas se
estanquen y decidan ir a una empresa en donde se los valore, generandose rotacion y altos
costos por la desvinculacion del trabajador.

Por ultimo y no menos importante es que la empresa realizo una encuesta de clima
laboral hace algunos afios, en donde por falta de decision y de gestion de la direccion los
resultados aun no se conocen. Habiendo invertido tiempo y recursos en una herramienta que

no dio sus frutos.
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Marco Teorico

En este apartado se abordan los conceptos centrales que forman parte del trabajo entre

ellos comunicacion interna, plan de comunicacion y liderazgo coach.

Comunicacion interna
La comunicacioén interna es definida como la estrategia de administracion asociada al
personal que forma parte de una organizacion, permite transmitir un mensaje el cual tiene el

objetivo que los colaboradores conozcan y acepten las politicas de la empresa (SilvaR. , 2011).

El objetivo que tiene la comunicaciéon interna en las organizaciones es que estos
conozcan y acepten los lineamientos y directrices de la organizacion, permitiendo asi la

reduccion de los siguientes objetivos basicos:

e Informar
e Formar
e  Motivar

e Disminucion del conflicto labor (Silva R. , 2011)
Los cuatro fundamentos de la comunicacion interna son:

o Control: El cual esta relacionado con el hecho de incidir en la conducta de los
miembros de la organizacion

e Motivacion: La cual determina a los empleados las acciones de ejecutar y fortalecer su
rendimiento. En esta se toma en cuenta la retroalimentacion como una manera de
fortalecer el cumplimiento de los objetivos determinados por la organizacion

e Expresion emocional: Les ofrece a los colaboradores la posibilidad de manifestar sus
opiniones, sentimientos, aspiraciones, ideas entre otros.

e Informacion: Esta se considera un recurso relevante para la toma de decisiones y para

el adecuado cumplimiento de las acciones emprendida (Silva R. , 2011)

Ante estas premisas se da la ambigiiedad en donde la mayoria de las empresas, no
cuentan con un sistema de informacién y comunicacion disefiado de acuerdo con sus
necesidades, la transmision de conocimientos se da en forma presencial, no existe un registro
especifico. Las pequefias y medianas empresas cuentan con sistemas de informacion primaria
como: servidor, base de datos, paginas web, correo electronico lo cual permite celeridad en sus

operaciones; sin embargo, casi la totalidad de empresas del sector no disponen de un sistema
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informativo establecido, lo cual dificulta el dinamismo de sus operaciones recurriendo a

pedidos presenciales e informales (Garma , Lopez , & Montoro , 2018).

Plan de comunicacion

Segun Brandolini, (2009) el plan de comunicacion interno es un instrumento
indispensable para lograr mayor competitividad, compromiso y consenso dentro de toda la
estructura organizativa. Asi mismo hace la observacion de que si esta se lleva a cabo

eficazmente, conlleva a una mayor productividad y armonia dentro del ambito laboral.

Por el contrario, para Capriotti (1998) el plan de Comunicacion Interno significa contar
con la Organizacion para lo que la Organizacion estd haciendo, es decir, hacer participes a
todos los miembros de la organizacion de lo que la organizacion hace, instandoles a colaborar,
a sugerir y a comentar, de modo que la comunicacion sea bidireccional, de forma ascendente,

descendente y horizontal.

Para Garcia, J. (1998) el plan de comunicacion interno es el vehiculo para contar con

las opiniones de todos en una reflexion global sobre la organizacion y apoya en:

e Que las organizaciones sean mas productivas y competitivas, mejorando las
conductas de tarea y conductas de relacion interpersonal.

e Dar a conocer mejor, explicar y dar vida a un proyecto empresarial

e Dar contenido y eficacia a estilos de direccion participativos y democraticos.

e Dar a conocer y explicar igualmente los objetivos de su accion estratégica e
implicar a todos en su consecucion.

e Sensibilizar el activo humano, supremo recurso, constituido por quienes hacen,

desarrollan y viven la empresa (pag. 248).

Eventos corporativos y reuniones de equipo

Los eventos son un canal de comunicaciéon muy eficiente y potente ya que generan
experiencias que pueden unir a las marcas con su publico objetivo, facilitando su fidelizacion
y evitando que pasen al olvido. Este tipo de actividades nunca dejan impasibles y estas
reacciones son las que se tienen que buscar poniendo el acento en los mensajes que hagan
destacar a la compaifiia, algo imprescindible en un mercado cada vez mas globalizado y

atomizado (Aeljandro, 2017).

Las reuniones de equipo se dan en buena parte dentro de las organizaciones en pequefios

grupos pequeiios, siendo ésta de gran relevancia debido a que la consecucion de los objetivos
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organizacionales depende del trabajo conjunto de todos los miembros que la conforman

(Aguilera , 2016).

Beltran (2007), distingue cuatro tipos de reuniones: integracion, trabajo, de equipo y
los grupos de mejora. Las primeras son en cascada (ejecutivos con directivos, éstos con
subordinados) con una periodicidad trimestral donde se transmiten mensajes basicos de
comunicacion institucional y se analizan datos relevantes. Las segundas buscan favorecer la
comunicacion descendente y ascendente. Por ultimo, las reuniones de grupo buscan favorecer
la comunicacion horizontal, mientras que los grupos de mejora se centran en el establecimiento

de flujos transversales de informacion en el seno de la organizacion

Liderazgo coach
Segtin Friedman (2008) El liderazgo coach es: el proceso de influir en otros y apoyarlos
para que trabajen con entusiasmo en el logro de objetivos comunes. Se entiende como
la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar

y evaluar a un grupo o equipo (pag.26).

Lussier y Achua (2002) afirmaron que los lideres coach efectivos son aquellos que
poseen dominio, desean ser directivos y asumir responsabilidades; cuentan con gran energia,
trabajan arduamente y con entusiasmo para lograr objetivos. Confian en si mismos, en sus
decisiones y capacidades, ademas, toman el control de su destino, asumiendo responsabilidad

de lo que son y de lo que hacen.

Martinez (2003) comenta que el coaching consiste en dar retroalimentacion
motivacional para mantener y mejorar el desempefio de un colaborador. La idea principal de
este enunciado es explotar las fortalezas del empleado y reducir sus debilidades. Y es aca en
donde existe dicha conexion pues apoya al lider a concentrarse en los objetivos, ayudando
también a desarrollar su capacidad de comprension interpersonal y su sentido comin, asi como

mejorar la calidad de vida de sus empleados.

De acuerdo con lo abordado la comunicacién interna debe ser una estrategias de las
compaiiias para lograr cumplir el objetivo de informar al trabajador y generar cambios en la
organizacion, siendo posible si existe un plan que sea el vehiculo para que todos participen en
la toma de decisiones y mejoren el clima credndose una dindmica de grupo, para esto contar
con lideres que estén formados en el coach es tener una ventaja competitiva que transforme las
debilidades en fortalezas y con sentido comun la calidad de vida de cada uno de los integrantes

de su equipo.
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Diagnéstico y Discusion
En Redolfi los problemas centrales que deben abordarse para generar una mejora
integral es la falta de un plan de comunicacion interna que profesionalice los mensajes que se
envian dentro de las unidades de negocio y genere mayor participacion del personal en la

construccion de la imagen de la compaiiia.

Ademas de tener lideres que fueron ascendidos por la confianza depositada de los
duefios y la antigliedad en la organizacion estando carentes de habilidades para gestionar a los
equipos de trabajo e incluso llevando a muchos de ellos a la incompetencia que afecta al clima

laboral.

La importancia que tiene para Redolfi la solucion de estos problemas es poder lograr
un mayor asertividad en la transmision de la informacion y que cada trabajador pueda aportar
las ideas que mejoren la gestion diaria de su sector ademas de comenzar a unificar la cultura
de todas sus unidades de negocio, pensandolas como una en lugar de esforzarse para llegar a
todas con un mensaje diferencial.

En cuanto a la relevancia que presenta la comunicacion interna y el liderazgo coach no
solo para Redolfi sino para el resto de las empresas es entender que son elementos estratégicos
que si tiene una planificacion generan mejoras importantes dentro de las empresas debido a
que permiten el crecimiento de los trabajadores, la aceptacion de los valores, el hacer sentir
parte a quienes a diario se esfuerzan para cumplir los objetivos en definitiva lleva a una mayor

productividad y acciones en favor del clima laboral.

Es sumamente importante que la interaccion entre todos los miembros permite que la
compafiia se mantenga actualizada en funcion de las necesidades del mercado y estando en
constante aprendizaje que permite la proactividad y el compromiso.

Vale la pena que se invierta en un plan de comunicaciéon que incluya reuniones,
carteleras y eventos corporativos ademas de la formacion de los mandos medios para
profesionalizar las acciones interna de Redolfi viendo a los trabajadores como aliados que son
capaces de generar una construccion positiva en torno a la marca y de esta forma poder mejorar

sus ganancias netas en un 8 %.
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Plan de Implementacion

Objetivo general

Implementar un plan que mejore la comunicacion y propicie la escucha activa de los
colaboradores de Redolfi S.R.L. ademas de formar a los jefes de area en liderazgo coach con

la finalidad de obtener un 8 % de incremento en sus ganancias netas.
Objetivos especificos

e Mejorar la comunicacion descendente incorporando carteleras y eventos
internos en fechas especiales para la transmision de la informacion desde la casa
central.

e Realizar reuniones mensuales y buzones de sugerencias para estimular la
comunicacion ascendente y atender las necesidades de los trabajadores.

e Qestionar capacitaciones en liderazgo coach para los mandos medios para que

estos adquieran competencias y modifiquen el entorno.
Alcances

Geografico: el plan de accion se disefia para la empresa Redolfi que esta ubicada en
José Maria Salgueiro 445, James Craick y las sucursales en Rio Cuarto, San Francisco, Bell

Ville y Cordoba Capital, provincia de Cordoba, Republica Argentina.

Temporal: el marco de tiempo para la implementacion es de 5 meses entre enero y

mayo de 2023.

De contenido: la formacion en liderazgo coach se realizard con los mandos medios de
la organizacion y tendra como finalidad que adquieran nuevas habilidades para gestionar a sus

equipos de forma mas asertiva.

Acciones
Mejorando la comunicacion descendente

El plan de comunicacion de Redolfi traera consigo la implementacion de canales que
permitan la transmision de mensajes de forma asertiva debido a que en este momento solamente
se verbalizan por parte de los responsables de la empresa o los jefes de area no teniendo nocion

de que esto lleva a que exista incertidumbre y habladurias.
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Motivo por el cual comenzar a ordenar la forma en que se genera la informacion

permitird que Redolfi también lo haga en su estructura comenzando a delimitar roles.

Y dentro de esa delimitacion estaran los responsables de preparar la informacion que
saldra del 4rea administrativa y los responsables de local que seran los encargados de la

actualizacion de las carteleras.

La instalacion de las pizarras las realizara el mantenimiento y estaran colocadas en areas
comunes como comedores y pasillos, teniendo en cuenta que son 4 los mercados y 5 los
depositos mas la casa central se necesitaran adquirir 20 unidades (Anexo I — Carteleras a

instalar).

El alcance temporal para implementacion es de un mes en enero de 2023, que
corresponde a la compra e instalacion por parte de mantenimiento y la preparacion de la

informacion que se publicara.

En cuanto a la informacion que se debera transmitir seran los planes de cumplimiento
de cada area, celebraciones, fechas de reuniones, posibilidades de crecimiento y el mensaje

mensual de la direccion.

Los viernes el area administrativa debera consolidar la informacion y el lunes el
responsable de cada sucursal debera realizar la actualizacion, correspondiente a la semana en

curso.

En cuanto a los costos el valor de cada unidad de pizarras de corcho de 70 X 50 cm. Es

de $ 2599 dando un total de $ 51.980.

Sera evaluado mediante una encuesta anénima que realizaran dos meses después de la
instalacion que llegara al correo electronico en donde deberan indicar el nivel de satisfaccion
sobre el uso de la cartelera pudiendo dar una nota entre 1 y 3 donde uno es insatisfecho y 3 es
totalmente satisfecho la informacion sera consolidada por la direccion esperando que al menos

el 40% de la organizacion responda con un 3.

La segunda etapa del plan de comunicacion descendente aplica a generar eventos
internos para fechas especiales como ser cumpleafios, dia del padre, dia de la madre, pascuas.
Estos tienden a generar mayor fidelizacion de los trabajadores con la organizacion y es una

forma de comunicacion no verbal en donde las personas se sienten valoradas debido a que
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sienten que sus esfuerzos por lograr los objetivos no son en vano (Anexo II- Diagrama de

eventos).

Hasta tanto no cuenten con departamento de recursos humanos el area encargada sera
administracion que debera hacerse cargo de comprar y distribuir los presentes teniendo en
cuenta la cantidad de empleados que tiene cada distribuidora o hipermercado, al gerente de

local quien debera entregarlos en tiempo y forma.
Los presentes para cada evento son:

e Dia de cumpleaios — Caja de bombones
e Dia del padre — Una billetera

e Dia de la madre — Un neceser

e Pascuas — Un huevo para cada trabajador

e Navidad — Caja navidefia

Tanto para los eventos de pascuas como navidad habra un integrante de la organizacion
que lo entregue vestido de conejo o de papa Noel para que quienes lo reciban puedan tener un

recuerdo divertido de ese momento, ademas de compartir las imagenes en la cartelera.

En relacion con los costos se destinara un presupuesto de $ 600.000 para realizar los

presentes que la organizacion entregara a sus trabajadores.
Los beneficios que tienen estos eventos son:

e Fortalecer la cultura corporativa
e Mejorar la reputacion como empleador
e Aumenta la motivacion y el compromiso

e Une a los equipos de trabajo

El lanzamiento sera mediante el envio de un correo en donde se les informe a los

colaboradores de estos nuevos beneficios y se lanzara en el mes de febrero.

En cuanto a la medicion de la efectividad se realizard en conjunto con la encuesta de

clima esperando que los niveles de satisfaccion estén por encima de los 80.

Activando la comunicacion ascendente
La proxima etapa del plan sera la implementacion de reuniones mensuales de equipo y

la gestion del buzon de sugerencias para estimular la comunicacion ascendente y poder
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escuchar a quienes forman parte de Redolfi cuales son las necesidades de estos, comentarios y

sugerencias que mejoren la eficiencia de la empresa.

Estas se realizaran por equipos de trabajo seran abordadas por el jefe quien expondra
los objetivos del area, los niveles de cumplimiento de este y todo lo que quieran sumar los
miembros del equipo para dialogar se realizaran durante el mes de acuerdo a la agenda de cada
equipo se sugiere que sea durante las ultimas dos semanas para poder mirar correctamente los

numeros a exponer.

La primera de ellas se realizard en marzo de 2023 con la consolidacion de los temas a
tratar, el disefio de los informes a presentar y la realizacion de la misma, con una duracion de

no mas de 2 horas.

En cuanto a temas o problemas que no puedan resolverse en el momento por que
requieren la intervencion de otras areas quedaran pendientes para la reunion siguiente, todos
los asistentes firmaran el resumen prestando conformidad a que todo lo que se dialogd esta
documentada. Esto se remitira a la sede central para ser archivado (Anexo III- Diagrama de

reunion).

Se destinara un presupuesto de $ 60.000 mensuales para el refrigerio de quienes

participen lo que da en 6 meses un total de $ 360.0000

La evaluacion debera verse reflejada en la encuesta de clima laboral en la sentencia
sobre la comunicacion del lider y el equipo de trabajo debiendo estar esta sentencia por encima

de los 70 puntos.

Por otro lado, se instalaran debajo de las carteleras boxes de acrilico para que las
personas puedan expresar lo que necesitan, piensan y sienten que la compafiia podria mejorar,
teniendo la posibilidad de forma anénima de dejar sus comentarios con respecto a lo que sucede
en cada una de las unidades de negocio, y de esta forma poder los directores gestionar mejoras

que son comunes a cada actividad.

Los buzones de sugerencia son un elemento que potencia a la comunicacion interna y
genera mayor participacion por parte de los empleados debido a que estos pueden ponerle voz
a sus sentimientos y con ello lograr cambios o aportes que mejoren el sentimiento de

pertenencia.
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Esta accion se realizara en paralelo con la instalacion de las carteleras en enero con la
compra e instalacion en los lugares comunes elegidos junto con una papeleta en donde deberan

marcar si se trata de un comentario, problema o sugerencia.

La gestion de lo vertido en el buzdn la realizara el gerente de cada area quien
consolidara las solicitudes y las elevara al directorio para su tratamiento y posterior gestion de
cada comentario, con excepcion de la problematica que debera resolverse en origen, habiendo
una planilla para que puedan exponer las soluciones arribadas en un drive al que tendran acceso

los duefios de Redolfi, realizando todos los viernes el levantamiento de comentarios.

En relacion con los costos se debera tener en cuenta la compra de 20 box acrilicos que

tienen un precio unitario de $ 1800 lo que da un total de $ 36.000.

La evaluacion se realizara teniendo en cuenta que al menos se generen 5 interacciones

por semana en el buzén de sugerencias de Redolfi.

Capacitacion en liderazgo coach

La formacion de quienes ejercen el poder en Redolfi sera la ultima etapa del plan de
implementacion debido a que este proceso es imprescindible ya que quienes son jefes en la
compaiiia carecen de competencias comunicacionales y blandas que mejoren la satisfaccion de

los equipos de trabajo.

Contar con lideres coach en la empresa significa un cambio de paradigma dejando la
administracion de personas para ser gestores de los cambios del capital humano que hay en
Redolfi, siendo este un estilo que ayuda a generar autonomia en los equipos y transformar
realidades adversas, realizando cambios positivos en la vida de las personas que son

coacheadas, no solo mejorando su performance profesional sino también personal.

Buscando la efectividad del cursado y teniendo en cuenta que existe una dispersion
geografica en Redolfi la capacitacion se realizara de forma asincronica, mediante videos
grabados y materia de estudio disponible en el campus de Capacitarte, consultora dependiente

del a Universidad de Buenos Aires, en lo que refiere a cursos de extension.

Si bien la modalidad es totalmente home todas las semanas tienen la obligacion de
completar un modulo de forma tal de terminar en el tiempo estipulado, dictandose durante 8

semanas durante abril y mayo de 2023 (Anexo I — Plan de formacion).



23

En cuanto al costo que tiene este proceso de formacion $ 15.400 por asistente lo que

participaran seran 10 mandos medios y directores lo que da un total de $ 154.000

Los resultados esperando para quienes tomen el curso es que sean capaces de
transformar sus vidas y la del entorno, desarrollar mecanismos efectivos para la comunicacion,
maximizar el potencial de sus subordinados, reconocer las emociones y entender la de sus
trabajadores, asumir la responsabilidad de sus logros y desafiar los obstaculos que se

encuentran en el camino.

La evaluacion del curso es tedrico-practico y considerandose aprobado quien supere las

dos instancias con una nota superior a 7.

Marco de tiempo para la implementacion

Tabla 2 — Diagrama de Gantt

Accion/ Mes Enero Febrero Mazo Abril Mayo
Semana 1 23 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Instalacion de carteleras
Buzones de Sugerencia
Eventos corporativos
Reuniones mensuales
Capacitacion en liderazgo

coach

Fuente elaboracion propia.

Evaluacion del impacto de la implementacion
Para calcular el impacto de la implementacion deberd hacerse mediante la aplicacion
del retorno de inversion que se obtiene mediante un coeficiente entre el beneficio a obtener y

los costos del proyecto.

El beneficio a obtener enunciado en el objetivo general es del 8% sobre las ganancias
netas de Redolfi que en esta caso datan del aio 2018 por un total de $ 6.195.536,11 que deberan

actualizarse teniendo en cuenta lo informado por el INDEC (2022)

e Afio 2018: $6.195.536,11

e Inflacion 2019 — 53,8% - $ 9.528.734,53

e Inflacion 2020 — 36,1 % - $ 12.968.697,69

e Inflacion 2021 — 50,9 % - $ 19.561.764,81

e Inflacion acumulada octubre 2022 66,1% - $ 32.492.091,34
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e Beneficio que obtener 8 % - $2.599.367,30
Los costos del plan de accion son los siguientes:

e Instalacion de carteleras - $ 51.980

e Eventos corporativos - $ 600.000

e Reuniones mensuales - $ 360.000

e Buzon de sugerencias - $ 36.000

e Capacitacion en liderazgo coach - $ 154.000

e Honorarios por disefio de la propuesta 5 % sobre el beneficio - $ 129.968,73

e Costo total - $ 1.333.948,73
Célculo del retorno de inversion:
(Beneficio por obtener — Costo) / Costo X 100
($2.599.367,30- - $ 1.333.948,73) / - $ 1.333.948,73X 100 = 94 %

El resultado obtenido de 94 % indica que Redolfi por cada cien peso que invierta

obtendra como beneficio $ 94.
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Conclusion
Como conclusion de este reporte de caso se puede afirmar que los problemas detectados
con relacion a la falta de canales de comunicacion y forma de gestionar de los mandos medios
pudieron ser abordados en su totalidad mediante la implementacion de un programa que apunta
por un lado a mejorar la imagen que tiene las personas sobre Redolfi y dandoles elementos para
que ellos puedan expresarse con confianza, logrando que los equipos estén mas enfocados en

la consecucion de los objetivos.

Realizar un programa que tenga por objetivo reconocer, informar y escuchar son tres
pilares esenciales para que las empresas como Redolfi generen un cambio en la forma en que
gestionan a sus recursos, dandoles la importancia que merecen y formandolos para el negocio
del futuro en donde las habilidades son lo mas importante que puede tener una persona para ser
competitiva en un mercado cambiante, siendo el lider coach la persona capaz de realizar las
actualizaciones necesarias en sus equipos potenciandolos para alcanzar el alto rendimiento por

medio de procesos de feedback.

El aporte que genera este trabajo a Redolfi es poder darle nuevas herramientas que
lleven a un impacto positivo en la organizacion en donde las comunicaciones estén orientadas
por medio de una politica siendo los responsables de cada unidad de negocio los encargados
de gestionarla y mejorar el ambienten en el que estan insertos sus trabajadores, acompafiados
por jefes que buscan no solo la satisfaccion de sus subordinados sino también que estan atentos
a sus necesidades, poniendo a las personas en el centro como ejes no solo de la produccion sino

también del éxito de la compaiiia.

Teniendo en cuenta la vision de recursos humanos es menester reconocer que las
organizaciones que tienen en cuenta la comunicacion interna y la forma de liderar de sus
mandos medios son aquellas abiertas a las criticas constructivas que provocan mejoras a nivel
gerencial debido a que creen que sus empresas son una construccion colectiva en donde cada
persona aporta su conocimiento, expertise y logros personales para que estas se desarrollen y
crezcan, dandole mayor importancia a cada comentario que presupone una oportunidad para

ser mejores.

Recomendaciones
Se recomienda en funcion del plan presentado que en un futuro se digitalicen las
carteleras y el buzon de sugerencias para realizar una gestion mas centralizada y de esta forma

contribuir al medio ambiente en el consumo de papeles.
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También se podran sumar otros eventos corporativos como fiestas de fin de afio para

generar mayor comunion entre las distintas unidades de negocio.

En cuanto a temas no abordados se recomienda a la organizacion incorporar el
departamento de recursos humanos para tener una mejor gestion del personal, delimitar las
areas seguras en los depdsitos para evitar accidentes de trabajo, mejorar el area de marketing
para tener mensajes mas efectivos con los clientes, realizar una correcta division del trabajo

para evitar superposiciones de tareas.
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Anexos

Anexo [ — Ejemplo de Cartelera

4 CARTELERA REDOLFI TODAS LAS L
| NOVEDADES EN UN SOLOLUGAR £
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Anexo Il — Diagrama de Eventos

Cumpleafios:

Enviar Saludos por
correo electronico

Y

Realizar una foto Acercarse al area
para colocar en la para entregar
cartelera presente

Elaboracion propia.

Dia del padre y de la madre

elaboracion propia

Pascuas y Navidad

Recepcion de presentes

Lunes anterior a la fecha
Realizacion de fotos enviar correo
para compartir en la electronico informando
cartelera sobre el evento del
viernes

Preparar la sala de
capacitacion para la
entrega de presentes
colocar horarios para
reritar

Elegir al colaborador a disfrazar

Una semana antes de la fecha
enviar un comunidado a la
organizacion

Todo quedara retratado en una
imagen para la cartelera digital

El dia del evento la persona
disfrazada pasara por todos los
equipos entregando las cajas
navidefias y los huevos de
pascua
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Anexo IlI- Programa de liderazgo coach

Contenido y tematicas incluidas en el curso:

Fundamentos del Coaching

O

Definiciones del concepto de Coaching “Lo Ontolégico y lo Transformacional”
Acepciones del término “Coaching”

Diferencias conceptuales

El Aprendizaje: concepcion Activa del Aprendizaje: Zonas de Aprendizaje
Responsabilidad

Modelos Mentales

El Aprendizaje Organizacional.

O

El Lenguaje y su influencia

El ejercicio de la Coordinacion y el Management: Observaciones y Juicios
Los Equipos de Trabajo, concepcion y Coaching

Los Modelos Mentales

Columna Izquierda

Compromiso

Promesa

El Feedback

Relacion Coach- Cliente

O

O

Las Etapas: Introduccion, Exploracion, Expansion y Cierre

Pasos del Proceso de Coaching

Comunicacion Efectiva

Escucha Activa: Implicancia corporal, discurso, comprension, reflexion
El Papel de la intuicion

El Respeto por el Otro

La Generacion de Empatia

La Maestria en la formulacién de Preguntas.



Coaching y Liderazgo Organizacional

o Elliderazgo; conceptualizaciones y abordajes actuales de Liderazgo
o Empowerment y Liderazgo

o El aporte del Coaching a los equipos de trabajo.

32



