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Resumen

El presente Trabajo Final de Grado estd enfocado a mejorar la calidad de la
comunicacion interna que presenta actualmente la empresa A.J & J.A. Redolfi S.R.L.
(Cordoba, Argentina). Esta empresa es lider en la comercializacion y distribucion de
productos alimenticios. Se evidencian deficiencias en su estructura e informalidad en la
comunicacion que ejerce desde sus altos mandos hacia el sector operario. La ausencia
de un area de Recursos Humanos deja a cargo del area de Administracion todo lo
relacionado a los planes de desarrollo, capacitacion, induccién y comunicacion. La
empresa dedica todo su esfuerzo en mejorar la relaciébn con su publico externo
ofreciendo un mejor servicio de logistica, mejores precios cada vez mas competitivos y
en la incorporacion de una gran variedad de productos. El objetivo principal de este
trabajo es mostrar las oportunidades de crecimiento que se presentan puertas adentro de
la empresa mejorando la relacion que se tiene con los empleados, logrando un mayor
sentido de pertenencia, canales de comunicacion internos fluidos y permanentes para

alcanzar los objetivos planteados en la mision y vision de la empresa.

Palabras clave: Comunicacion interna, relaciones publicas, cultura

organizacional, satisfaccion del personal.



Abstract

The present Final Degree Project is focused on improving the quality of the internal
communication currently exhibited by the company A.J & J.A. Redolfi S.R.L.
(Cordoba, Argentina). This company is a leader in the marketing and distribution of
food products. There are deficiencies in its structure and informality in communication
from its top management to the operational sector. The absence of a Human Resources
department leaves the Administration in charge of everything related to development
plans, training, induction, and communication. The company dedicates all its efforts to
improving its relationship with its external audience by offering better logistics services,
increasingly competitive prices, and incorporating a wide variety of products. The main
objective of this work is to demonstrate the growth opportunities that exist within the
company by improving the relationship with employees, achieving a greater sense of
belonging, and establishing fluid and permanent internal communication channels to

reach the objectives outlined in the company's mission and vision.

Keywords: Internal communication, public relations, organizational culture, employee

satisfaction.
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Introduccion

El presente trabajo final de grado tiene como objetivo la conclusion de
la Licenciatura en Relaciones Publicas de la Universidad Empresarial Siglo 21.
El mismo consiste en la realizacion de un reporte de caso orientado a la

Gestion de la Comunicacion Interna de la empresa A. J. & J. A. Redolfi.
Marco de referencia institucional

La empresa A. J. & J. A. Redolfi se encuentra ubicada en la localidad
de James Craik, de la Provincia de Coérdoba, Argentina, con 50 afios en el
sector mayorista de productos alimenticios. La empresa posee una cadena de
salones de ventas mayoristas y preventistas de productos alimenticios,
refrigerados, bebidas, cigarrillos, articulos de limpieza y perfumeria, entre
otros. Cuenta con autoservicios mayoristas ubicados en las ciudades de San
Francisco, Rio Tercero y Rio Cuarto, y distribuidoras en James Craik, Rio
Tercero, San Francisco, Cérdoba Capital y Rio Cuarto. Comercializa y
distribuye varias marcas a distintos minoristas de toda la Provincia de Cérdoba
y provincias vecinas. En todas las sucursales, excepto en la de la ciudad de
Cordoba, la empresa cuenta con salones de ventas para autoservicio mayorista
y con preventistas o ejecutivos de cuentas para abarcar geograficamente la
mayor parte de cada una de estas localidades.Actualmente, cuenta con un total
de 130 empleados y una flota de 73 vehiculos, que comprende desde utilitarios

hasta camiones de gran porte, distribuidos entre las cinco sucursales.

A nivel institucional, A. J. & J. A. Redolfi ha planteado su mision y su

vision, a saber:

Mision: “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”.



Vision: “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 ampliacion
de oportunidades de desarrollo personal y profesional a sus empleados,
preservando el cardcter familiar de la empresa, con una contribucion positiva

a la comunidad”.

Breve descripcion de la problematica

A. J. & J. A. Redolfi se encuentra posicionada y consolidada en el
mercado, basandose en su larga experiencia en el rubro asi como en la calidad
de la atencion y los precios competitivos que ofrece a sus clientes. Sin
embargo, su foco estd orientado a los factores externos de la compaiiia, sobre
todo a la relacion con los clientes, dejando de lado uno de los factores mas
importantes a la hora de pensar en el éxito de una empresa: los empleados.

Este topico se encuentra planteado en la mision y en la vision de A. J. &
J. A. Redolfi, por lo tanto, con el desarrollo del presente trabajo se pretende
lograr que la empresa oriente una mayor atencién a sus empleados,
favoreciendo el desarrollo de sus habilidades y crecimiento dentro de la
empresa. Siguiendo con la informacion brindada acerca de la empresa Redolfi
S.R.L, se ha detectado como principal problematica la deficiencia de los
procesos de comunicaciéon interna, que orienten y organicen las
comunicaciones con los empleados (publico interno), que se evidencia en una
comunicacion organizacional deficiente. Esto impacta de manera directa en la
formalidad con la que se lleva a cabo la comunicacion, revelando obstaculos
dentro de la cotidianeidad de la empresa en cuestion.

Asimismo, la creacion y adaptacion de una correcta gestion de la
comunicacion interna de manera estratégica y planificada permitirda la
consecucion de los objetivos planteados en la mision y vision de la empresa A.

J. & J. A. Redolfi.



Relevancia del caso

Actualmente, la gestion de la comunicacion interna es un importante
factor a tener en cuenta en el plan estratégico de las organizaciones. Siguiendo
el material de lectura del Seminario de Préctica, los procesos comunicacionales
que se dan al interior de la organizacion en la actualidad adquieren gran
relevancia debido a que deben considerarse como herramientas estratégicas de

gestion. Esto es asi por diversos motivos:

Los publicos internos (también conocidos como “capital humano™) son los que
motorizan la tan buscada imagen interna.

El personal de la organizacion es el mayor transmisor de la imagen que se
proyecta hacia el exterior. No puede pensarse en medios o soportes de
comunicacion sin una clara referencia de quienes seran los destinatarios.

La comunicacioén interna es el “sistema nervioso” que mantiene unidas a todas

las areas de la organizacion.

La comunicacion Interna apunta a mejorar los espacios de trabajo, asi
como a fomentar la motivacion del personal. Se considera de vital importancia
la implicacion del factor humano al momento de tomar decisiones relacionadas
con las estrategias de Comunicacion Interna. El personal es la base de las
Organizaciones, por lo tanto, la motivacion y el clima laboral son puntos clave

en momentos decisivos.

La politica global de la institucion ha de considerar a la comunicacion
interna como parte de una estrategia transversal a la empresa. Esto esta
planteado tanto en la vision como en la mision de A. J. & J. A. Redolfi, por lo
que es viable continuar con el analisis del caso y la consecuente propuesta al

problema planteado.

En A. J. & J. A. Redolfi, cada vez mas crece la necesidad de crear

estrategias innovadoras para que el empleado se convierta en un emisor valido



dentro de la empresa, otorgando herramientas para promover la participacion

activa de los mismos.

Resumen de antecedentes:
Para el presente trabajo, se considero los siguientes antecedentes:

e Trani Moreno (2015), realiza su tesis en Barcelona, Espafia. En ella podemos
destacar la importancia que se le da a la comunicacién interna incluyendo a
todos los colaboradores de cada organizacion. Partiendo de esta premisa
podriamos ampliar planificando alguna tactica que nos permita cumplir con ese
objetivo, procurando su prosperidad en el tiempo y sobre todo la aceptacion por
parte de los colaboradores de la organizacion. Esto cambiaria el modo en que los
empleados perciben la organizacion y sobre todo se notard un mayor sentimiento

de pertenencia por parte de los mismos.

e Segun Portilla (2014) en su trabajo “Plan Estratégico de Comunicacion
Interna para una institucion Descentralizada del Gobierno” comunica la
necesidad de implementar una estrategia de comunicacion interna que
perfeccione la comunicacion entre la organizacion y sus colaboradores.
Asimismo, destaca la estructura interna de la empresa como
jerarquizada, con procesos detallados, descriptos, regularizados y con
escasa disposicion al cambio. A raiz de esto se disefiaron nuevas
politicas de comunicacion interna que persuadieron una cultura

organizativa en pos de la comunicacion institucional.

e  “Liderazgo en relacion a la comunicacion interna de las Empresas
Familiares”, de Soto, Carla Soledad (2013), es un trabajo de
investigacion aplicado a la empresa ModelPlac, de la provincia de
Cordoba, donde plantea los avances de la comunicacion orientada a la

comunicacion interna.

Podriamos ampliar siguiendo con la premisa del liderazgo a la
capacidad de los supervisores de area de ser lideres en el sector donde

ejercen motivando, comunicando los intereses de la empresa y logrando



un ambiente de trabajo en equipo para cumplir con las expectativas

empresariales de forma eficiente.

En la tesis propuesta por Suarez Melisa Maria Laura (2021) realizada
sobre el hotel Howard Johnson de villa Carlos Paz, Cordoba, Argentina
propone la importancia de la comunicacion interna destacando la
adaptacion a las nuevas tecnologias para mejorar la comunicacion

empresarial sobre todo en el contexto de la pandemia por Covid-19.

Tomando este apartado se puede rescatar que en la empresa A.J y J.A
redolfi presenta sucursales en varias ciudades del interior de cérdoba
teniendo bastante distancia entre un empleado y otro, la capacidad de
usar las nuevas tecnologias para acortar las mencionadas distancias

donde se involucren a los empleados sin la necesidad de trasladarse.

Por tultimo, se hace mencion a Vaca (2015) en su trabajo “Disefio de un
Plan de Comunicacion Interna y Clima laboral de la Direccion Distrital
del Mies Ambato” asegura que al existir una correcta comunicacion
dentro de la organizacién se logra un clima laboral armoénico y de
compaiierismo, y para lograr los objetivos establecidos destaca la
necesidad de realizar reuniones de trabajo, capacitacion del personal,
publicaciones internas e integracion cultural ya que los colaboradores

son los que dan vida a las instituciones.
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Analisis de la situacion

A continuacion, se abordaran algunos datos relevantes en torno a la
empresa A. J. & J. A. Redolfi:

En los ultimos 50 afios, la empresa se ha expandido tanto en los
territorios a los que abarca como en la cantidad de empleados y sucursales.

Como parte de la actividad de la empresa en el aspecto referido a los
empleados no cuenta con un plan de comunicacion interna definido, y por otra
parte no existe un area de comunicacioén a cargo de llevar adelante acciones
especificas de comunicacién, y que trabaje de manera integral con las demas
areas.

Es preciso retomar la mision y la vision de A. J. & J. A. Redolfi:
Mision: “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 brinddndoles a nuestros empleados la posibilidad
de desarrollar sus habilidades y crecer dentro de la empresa”.

Vision: “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 ampliacion
de oportunidades de desarrollo personal y profesional a sus empleados,
preservando el cardcter familiar de la empresa, con una contribucion positiva

a la comunidad”.

Respecto al andlisis comunicacional, en la empresa A. J. & J. A.
Redolfi las tareas de comunicacion entre las areas se realizan de manera
informal o sin una planificacion estratégica, esto se traduce en una
comunicacion poco eficiente y que no posee métodos de control.

A través de varios puntos, se plantean las evidencias y sus
correspondientes brechas.

La empresa carece de canales de comunicacion interna formales, lo que

obstruye la concrecion de la comunicacion.
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Otro dato de interés es que no hay proceso de induccion para los
distintos cargos y puestos, lo que ocasiona a veces algunos inconvenientes,
dado que los empleados se incorporan aprendiendo mientras trabajan, por lo
que hay un margen de error.

Ademas, como es parte de la cultura empresarial mantener al personal
que estd trabajando con ellos, en quien se confia, cuentan con promocion
interna: esto implica que, por antigliedad, los empleados van ascendiendo en
responsabilidades; el criterio es la confianza. Esto en el area de Deposito les ha
generado problemas, dado que algunos empleados que comenzaron a
desempefiarse como choferes, por ejemplo, no tenian la preparacion necesaria y
hubo que volver atras en la decision.

Los empleados reciben y se comunican con la empresa so6lo a través de
un “superior”. Esto genera obstaculos a la hora de la correcta transmision de
informacion, objetivos y valores propios de la empresa, lo que afecta a la
cultura organizacional de forma directa.

La instalacién de canales de comunicacidon interna generaria una serie

de beneficios, a saber:

Coherencia en la informacién transmitida entre los empleados y superiores.
Informacién certera y veridica acerca de la situacion actual de la empresa, y
objetivos a cumplir en plazos determinados por la empresa.

Correcta transmision de objetivos y valores propuestos por la empresa.
Consecuente apropiacion de los valores y la cultura organizacional, lo que

genera sentido de pertenencia.

Acerca del proceso de induccion de una persona a la empresa, A. J. & J.
A. Redolfi no posee un manual de induccion ni un proceso de induccion
institucionalizado. Esto hace que los empleados se incorporen a la empresa sin
claridad en sus tareas como tales, asi como no poseen informacion fidelizada
acerca de la empresa ni de su cultura organizacional. Esta situacion lleva, sin
dudas, a que los empleados de la empresa cometan errores en sus tareas. El
proceso de induccion es uno de los pilares de toda organizacién: es una de las
primeras comunicaciones formales que realiza la empresa a los ingresantes,
donde se le plantean las estrategias de la empresa y su correcto desarrollo de su

labor, junto con elementos propios de la cultura organizacional.
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Respecto a la cuestion dialogica, no hay registros de
retroalimentaciones brindadas por los lideres o supervisores a los empleados.
No se da cuenta de reuniones, ya sean individuales o grupales, que les
propicien a los empleados un lugar para expresar, realizar consultas,
sugerencias, entre otros. La informacion disponible respecto a esta tematica por
parte de la empresa data del afo 2005, por lo que sus resultados son poco
representativos debido a su caducidad y la cantidad de personas consideradas
como poblacion de estudio: En ese afio, se realizd s6lo en James Craik una
encuesta de clima laboral, en la cual no hay resultados registrados por la
empresa.

En lineas generales, A. J. & J. A. Redolfi no evidencia un plan de
comunicacion interna que favorezcan la concrecion de su mision y vision, asi
como tampoco contribuye al fortalecimiento organizacional ni a su
correspondiente apropiacion en manos de sus empleados, a quienes se

considera como su publico interno.
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Analisis de contexto.

A continuacién, se presenta una matriz “PESTEL” para asi poder

entender el entorno donde actiia A. J. & J. A. Redolfi.

Analisis Pestel. Factor Politico:

Cuando comenzo6 la pandemia causada por el virus COVID 19, se
decretd el aislamiento social, preventivo y obligatorio” (Boletin Oficial,
2020) para todo el pais. Sin embargo, el Art. 6 del Decreto 97/2020,
dispuso que quedan exceptuadas “las personas afectadas a las actividades

y servicios declarados esenciales en la emergencia” (Boletin Oficial,
2020). Por lo tanto, A.J. & J. A. Redolfi forma parte de la cadena productiva
y de insumos que se encuentran en la categoria mencionada, y si bien ha
debido adaptarse a los protocolos establecidos por el Ministerio de Salud y en
el caso de Cordoba Capital, por el COE (Centro de Operaciones de
Emergencia) para preservar la salud de los trabajadores, ha mantenido un
desenvolvimiento practicamente regular. E1 13/12/2019 se decret6 que, por
180 dias, rige la indemnizacion doble para los despidos sin justa
causa(Argentina.gob.ar, 2019). El mismo se fue prorrogando de manera
gradual y en la actualidad tiene vigencia hasta el 30 de junio de 2022.-A través
de la asistencia social que otorga el Estado para los sectores mas vulnerables,
aumenta el consumo de productos alimenticios.

Un ejemplo de esto es la “tarjeta alimentar”

Analisis Pestel. Factor Economico

Argentina es un pais que se encuentra en crisis econdmica hace ya un
largo tiempo, todavia la economia se estd acomodando con la reduccion de los
casos positivos de COVID-19, pero el actual contexto de la guerra que se lleva
a cabo en Ucrania causé un fuerte impacto sobre los precios del gas y de los
combustibles, afectando directamente a la economia y sobre todo al rubro de
los alimentos. La inflacion en el mes de marzo llegd a 6,7 %, la més alta en 20
afios, un aumento del 2% con respecto al mes de febrero. Mientras tanto, la

inflacion interanual marco un 55,1%. A su vez, el rubro de alimentos y
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bebidas no alcohdlicas tuvo un incremento del 6% (INDEC, 2022).-La politica
de precios cuidados perjudica a la empresa porque el incremento de los precios

de esos productos no acompanan al crecimiento de los costos de distribucion.

Analisis Pestel. Factores sociales:

Durante la pandemia de COVID 19 cambiaron los hébitos de consumo
en el pais a causa de la pandemia. Gran parte de la poblacion comenz6 a
evitar las aglomeraciones y optaron por consumir €n comercios cercanos a sus
casas, evitando los supermercados y grandes centros comerciales. A su
vez, prioriza la compra de alimentos no perecederos y productos de
limpieza e higiene. Gracias a estos factores se estima que incrementaran las
compras online porque consiguen mejores precios, ahorran tiempo y es mas
comodo. Esta tendencia del consumo online crece todos los dias gracias a las
aplicaciones como “Pedidos Ya” que tiene un apartado para compras de

supermercado con promociones tentadoras para fomentar este tipo de consumo.

Anadlisis Pestel. Factores Tecnologicos:

El avance tecnologico es fundamental frente al contexto de pandemia,
como se menciond anteriormente muchas personas se vieron obligadas a
volcarse a la utilizacién de medios digitales, tanto para la comercializacion de
sus productos como para la adquisicion de nuevos bienes. Los medios de pago
se tuvieron que actualizar cada vez mas dada la necesidad de incrementar el
consumo digital, las plataformas e-commerce y ventas a través de las distintas
redes sociales son tendencia actualmente ya que le abrio la posibilidad a
muchos emprendedores de poder sostener su negocio sin necesidad de salir de
su casa. Esta tendencia alcanzo6 tanto a grandes marcas como a pequefios y
medianos emprendedores, y tuvo tanto éxito que se mantienen al dia de hoy
que estamos saliendo de ese contexto y ya no hay tantas restricciones para

circular por la via publica.



Analisis Pestel. Factores Ecologicos:

Hace algunos afios que la tendencia sobre los temas relacionados al
medio ambiente estd en crecimiento permanente. Incorporar practicas
ecolodgicas como el reciclado de cartdn, las empresas que distribuyen alimentos
utilizan materiales reciclados en los empaques, y fomentan el reciclado. Todas
estas practicas mejoran considerablemente la imagen de las compafiias. En el
rubro de la alimentacion el consumo también se ve afectado gracias a los
factores ecoldgicos ya que el crecimiento de los habitos veganos en la sociedad

esta en crecimiento.

Analisis Pestel. Factores Legales:

Cuando comienza la pandemia del COVID19 se definieron una serie de
decretos y resoluciones que establecieron precios maximos para alimentos de la
canasta basica y productos de primera necesidad, actualmente esta en vigencia
la Resolucion Conjunta 3/2022, la Resolucion 332/2022 relacionada con la
industria molinera y los precios de la harina con el fin de garantizar el
abastecimiento y evitar, durante el incremento desmedido de la inflacion, el
aumento indiscriminado de precios. Esta medida alcanza a los hipermercados,
supermercados, tanto minoristas como mayoristas, minimercados, almacenes y

autoservicios.

16



Otra herramienta para el diagnostico organizacional es la matriz

“FODA” (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).

Analisis FODA:

Fortalezas:

Cuenta con una gran amplitud de marcas para distribuir

Su trayectoria de 50 afios le da un reconocimiento en la zona donde distribuye.
Posee mas de 6000 clientes manteniendo una buena relacion con cada uno
Busca permanentemente tener precios competitivos para liderar el mercado.
Posee bajos niveles de cuentas corrientes dando plazos de no mas de 21 dias.
La organizacion de su logistica le permite tener un despacho puerta a puerta.

Posee varias sucursales ubicadas estratégicamente.

Debilidades:

No posee un area especializada en Recursos Humanos.

No posee un manual de induccién para los nuevos integrantes de la empresa.
No cuentan con un plan de comunicacién interna ni de manejo de crisis.

Poseen un sistema de crecimiento interno basado en antigiiedad y no en
competencias.

Se nota la ausencia de un sistema eficiente de comunicacion vertical y

horizontal.
Oportunidades:

Crecimiento permanente en cantidad de clientes.

El contexto sugiere un aumento del consumo de alimentos de primera
necesidad.

Tener acceso a nuevas tecnologias implementando un sistema de e-commerce

Captar nuevos mercados.
Amenazas:

Cantidad considerables de competidores con mejor manejo de tecnologias

Aumento permanente de costos de los productos

17
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Control de precios maximos

Aumento de la moneda ddlar.

Analisis especifico del perfil profesional de la carrera:

En el marco de las Relaciones Publicas e Institucionales podemos
destacar una de las herramientas que resultan necesarias para recolectar y
analizar datos, y asi, poder realizar un diagnodstico adecuado para poder
ejecutar correctamente el plan de accion.

Tomando en cuenta la informacién planteada en el andlisis “Pestel”
(contexto politico, econdmico, social, tecnologico, ecoldgico y legal) y en el
analisis “FODA” (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas),
podemos darnos cuenta del contexto donde estd inmersa la organizacion.

A continuacion, se realizard un mapa de publicos con el objetivo de
identificar los actores que intervienen en la empresa y poder asi, enfocarnos en

los que mas competen a la propuesta.

Mapa de publicos.
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Fuente: Elaboracion propia

Tipos de publicos:



Publico Externo:

Uno de los principales publicos externos es el gobierno, el cual regula a
nivel legal como deben operar las empresas, también contemplan los impuestos
que deben pagar.

Los proveedores son un publico esencial, con los cuales se debe tener
una excelente relacion ya que brindan los insumos que la empresa
comercializa.

Los competidores y la actuacion que éstos tienen en el mercado son el
publico que mas se tiene que tener en cuenta ya que la inestabilidad econémica
hace que los precios se eleven permanentemente, dificultando la posibilidad de
mantenerse competitivos con los precios.

Los principales competidores de la empresa Alonso J. y José A.
Redolfi S.R.L son los distribuidores mayoristas que poseen una mayor
capacidad de mejorar los precios con los que comercializan

Otro competidor importante también son aquellos distribuidores que si
bien no compiten agresivamente con precios, si tienen una gran llegada a los
clientes gracias a las nuevas tecnologias como el e-commerce.

Los medios de comunicacién son el nexo entre una organizacion y sus
clientes, brindando la informacion que se desea comunicar.

Los clientes son uno de los publicos mas importantes ya que de ellos
depende la subsistencia de la empresa.

Entre ellos podemos mencionar:

e Kioscos/Maxi kioscos.

e Autoservicios tradicionales.

e (Cadenas regionales.

e Cadenas nacionales e internacionales.

e Almacenes/despensas.

e Instituciones como colegios, clubes deportivos, etc.

e Estaciones de servicio

Publico Interno:
La estructura de la empresa es funcional, con un organigrama y un sistema
de distribucion jerarquico, existiendo una comunicacién directa entre los

niveles inferiores y los superiores, su cultura organizacional es conservadora,
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paternalista y cuyas practicas laborales son del tipo informal, esta caracteristica
se hace evidente al momento de ejecutarse las politicas de seleccion y
promocioén del personal.

No existe un proceso de seleccion del personal predisefiado, al presentarse
una vacante se examinan los curriculums y la contratacion se consulta
previamente con la gerencia general.

Cuando se necesita cubrir una vacante se la publica por los medios escritos
como el diario “La Voz del Interior” u otros diarios.

Los puestos con los que cuenta la organizacién son:

Gerente general,

e Administracion y finanzas,

e Encargado de cobranzas,

e Encargado de facturacion,

e Formacion de precios,

e Encargado de las gestiones bancarias,
e Jefe de depdsito y logistica,

e Supervisor de vendedores,

e Vendedores,

Es importante destacar que en ningun momento se evidencia o hace
referencias a acciones que llevaran a cabo con su publico interno, en cuanto a
comunicacion, adaptacién o adecuacion para con ellos.

Tanto en la vision como mision de la organizaciéon incluyen a sus
empleados, pero no evidencian acciones realizadas con su publico interno para
la contribucidn de éstos a su plan de negocios. Es de suma importancia que la
organizacion sea consciente que a través de su publico interno se cumplen los
objetivos organizacionales. Es por esto que es necesario mantener una
comunicacion planificada, comunicando eficientemente cuales son los
objetivos a largo y corto plazo de la organizacion, como asi también, que
espera ¢ésta de ellos, ya que los mismos se encuentran distribuidos fisicamente

en distintos lugares como lo son las sucursales.
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Marco Teorico
En esta seccion se pretende plasmar las definiciones y conceptos bibliograficos
que seran necesarios para enfrentar la problematica planteada en el caso A. J. & J. A.
Redolfi. Estos conceptos seran explicados desde lo general a lo particular, comenzando
en primer lugar por las relaciones publicas, en segundo lugar, se describiran la

comunicacion interna

En un mundo cada vez mas complejo, las comunicaciones se han transformado
en uno de los problemas mas agudos de nuestra sociedad. Las Relaciones Publicas son,
en la actualidad, la mas importante estrategia de comunicacion de mediano y largo plazo
para lograr opiniones favorables de los distintos grupos de interés con los que una

entidad interactia.

En las palabras de Gruning y Hunt “las relaciones publicas forman parte de la
direccion y gestion de la comunicacion entre una organizacion y sus publicos” (2000,
p-52). De esta manera, las relaciones publicas actian como un subsistema dentro de la
organizacion, planificando, organizando y dirigiendo como la misma se comunica con

sus publicos.

A este concepto podemos completarlo con la definicion que nos propone
Roberto Avilia Lammertyn que las define como: Una ciencia, arte y técnica que, a
través de un sistema estratégico y tactico de acciones de comunicacion institucional
integradora, tienen como objetivo crear, mantener o modificar la imagen de entes
publicos o privados buscando conseguir una opinidon favorable en los diferentes grupos

de interés con los que las organizaciones interactiian (1997, p.7).

En este momento ya podemos tener una vision mas especifica de las Relaciones
Publicas e Institucionales que nos permite enfocarnos en los publicos internos de las

organizaciones como una forma integradora de enfrentar la comunicacion.
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La comunicacién interna es una herramienta fundamental dentro de las
relaciones publicas para abordar la gestion organizacional. Segun AviliaLammertyn
podemos definirla como “Un proceso integrador entre la dirigencia institucional y todos
sus estamentos, buscando que se cumpla una favorable indoorimage” (1997, p. 207).
Entonces, a partir desde los procesos comunicacionales internos, la organizacion
buscard la armonia con los grupos de interés que estan estrechamente vinculados a los
objetivos y funcionamiento de la organizacion (llamados publicos internos), para poder
proyectar su comunicacion desde adentro hacia afuera, logrando una imagen
institucional so6lida a la totalidad de sus publicos, contribuyendo al desenvolvimiento de

los objetivos organizacionales.

Una organizacion emite mensajes al interior y al exterior para relacionarse con
sus interlocutores, en el caso de la comunicacion interna estos mensajes buscan
promover una fluida comunicacion entre el publico interno con el fin de crear un

ambiente agradable para los mismos.

Pintado Blanco y Sanchez Herrera (2017) sefialan que la comunicacion tiene origen en
el interior de la organizacion con la intencion de proyectarse hacia el exterior. Los
publicos deben ser participes y protagonistas de los objetivos de la empresa, es
por ello que las organizaciones buscan férmulas para involucrarse con la

estrategia.

Aqui se da cuenta de la importancia que se le da a este grupo, ya que la
comunicacion interna sirve para reforzar la involucracion del publico interno
mediante la constante informacion de los procesos que vive la organizacion en un

entorno cambiante.

Villafafie expresa: “La comunicacidn interna en tanto parte sustantiva de la
comunicacion de la empresa es una funcién estratégica y, en consecuencia, debe
gestionarse a partir del mismo esquema unitario que el resto de las politicas estratégicas

de la compaiiia”
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Paul Capriotti (2009) manifiesta que en una organizacion todo comunica, ya
sean los mensajes voluntarios o involuntarios, los publicos de la empresa reciben
informacion por medio de lo que ella dice y hace. No solo comunican las
acciones publicitarias o de marketing, sino también toda la actividad cotidiana

de la organizacion hasta el comportamiento de sus empleados y directivos

Las organizaciones que actualmente no contemplan ningin tipo de
comunicacion ni administracion para con sus empleados, y que detenten una ausencia
de estructuras formales, tendran como consecuencia procesos de comunicacion que
actuardn de forma azarosa, cadtica o ineficiente (Villafane, 1999) lo que conlleva
a un sistema improductivo que repercutira en todos los demas intentos de

posicionamiento hacia el exterior

Todos los autores citados tienen en comun la postura que plantea una
comunicacion interna formal y planificada como un eje principal de la empresa ya que

todo lo que pasa puertas adentro se proyecta hacia afuera.
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Diagnostico y Discusion

Declaracion del problema:

Tal como se plante6 en el apartado de Analisis de Situacidn, en la empresa A. J.
& J. A. Redolfi, se ha detectado como principal problematica la deficiencia de los
procesos de comunicacion interna, que orienten y organicen las comunicaciones con los
empleados (publico interno). De este modo, las tareas de comunicacion entre las areas
se realizan de manera informal o sin una planificacion estratégica, y esto se traduce en
una comunicacion poco eficiente, sin metodologia de control, lo que genera deficiencia
en la comunicacion interna.

Con respecto a los empleados, esta problematica impacta de manera directa en
las actividades del personal, ya que no existen procesos ni canales de comunicacion
institucionalizados por parte de la empresa.

En términos de los empleados nuevos, al incorporarse a la empresa, ingresan sin
induccion que les proporcione claridad en sus tareas, asi como no poseen informacion
institucionalizada acerca de la empresa ni de su cultura organizacional. Esta situacion
lleva, sin dudas, a que los empleados de la empresa cometan errores en sus tareas, y en
consecuencia, a un malestar generalizado entre ellos.

Dicho malestar también se puede encontrar entre los empleados, quienes no
disponen de informacion institucionalizada, ni de posibilidades de didlogo dentro de la
empresa. Esta situacion afecta al clima laboral, que se evidencia en la no apropiacion de
la cultura organizacional.

La problematica planteada se contradice con lo que la empresa A. J. & J. A.

Redolfi plantea en su vision.
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Justificacion del problema.

Siguiendo con la mision y vision de la empresa A. J. & J. A. Redolfi, se
puede observar el hincapié realizado sobre su publico externo, dejando de lado al
publico interno y, por ende, su comunicacion interna.

La ausencia de plan de comunicacion interna definido, junto con la ausencia de
un area de comunicaciéon a cargo de llevar adelante acciones especificas de
comunicacion, y que trabaje de manera integral con las demds areas, nos orienta a
pensar en las posibles soluciones que se podrian aplicar para revertir esta situacion

Debido a que no posee una metodologia de control, no se disponen datos
actualizados acerca del nivel de satisfaccion de los empleados; asi como no se poseen
datos sobre movilidad laboral traducida en ascensos o mejoras de oportunidades dentro
de la empresa.

Si la empresa continia con esta postura, su tendencia estara orientada al
decaimiento, ya que los procesos internos continuaran obstaculizados por la ausencia de
informacion institucionalizada acerca de cudles son los objetivos de la empresa, hacia
donde se dirige, y qué espera de los empleados.

Esto influye en el clima laboral y en la consecuente satisfaccion por parte de los

empleados.

Conclusion diagnostica

A partir de lo planteado, es conveniente realizar un plan de comunicacion
interna basada en la institucionalizacion de una comunicacién interna, que permita
brindar informacion clara y precisa a los empleados, y de esta manera, agilizar los
procesos y fortalecer la cultura organizacional, que favorecera a todos los publicos que
se encuentran en interaccion con la empresa A. J. & J. A. Redolfi, y de esta manera,

lograr la consecucion de los objetivos organizacionales.
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Plan de implementacion

Objetivos

Objetivo general:

Consolidar el proyecto organizacional de la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L a

través de la optimizacion e institucionalizacion de los procesos de comunicacion

interna de la empresa.

Objetivos especificos:

Promover el didlogo interno siguiendo la organizacioén y jerarquias propuesta
por el organigrama

Dar a conocer a los empleados novedades, logros o comunicaciones que la
empresa dese¢ informar.

Fomentar en los empleados el sentido de pertenencia a la empresa, y que se
sientan identificados con la misma.

Facilitar los procesos de adaptacion e integracion de nuevos empleados a la

empresa

Alcances o limitaciones:

Se llevara a cabo un plan para la gestion de comunicacion interna que posee

duracion de 12 meses e impacta en la empresa A. J. & J. A. Redolfi S.R.L., en toda el

area de Cérdoba y ciudades en las que la empresa posee sucursales.

Tacticas:

Tactica n°l: Newsletter semanal;

Objetivo: Dar a conocer a los empleados novedades, logros o comunicaciones

que la empresa deseé informar.

Actividad: Consiste en el desarrollo de un Newsletter semanal interno con
informacion oficial y de interés comun para los empleados como noticias de

lanzamientos de productos, cursos y capacitaciones que se les puedan brindar a
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los empleados, informacion sobre programa de beneficios, responsabilidad

social, entre otros.

Medicion:
¢ Encuesta de opinion realizada por el drea de administracion.

e Cantidad de aperturas

Recursos necesarios:
e Disefiador grafico.
e Tiempo de puesta en funcionamiento: Se realizard el primer mes de
implementacion del plan, es decir, en el mes de Enero.

e Costo estipulado: $50.000.

Tactica n°2: Revista digital Mensual

Objetivo: Fomentar en los empleados el sentido de pertenencia a la empresa, y

que se sientan identificados con la misma.

Actividad: Consiste en el desarrollo de una revista digital que contenga:
e Proyectos personales de empleados y familiares.
e Actividades extra laborales.
e Nuevos proyectos de la empresa.
e Objetivos cumplidos.
Medicion:
e Cantidad de personas que leen la revista.

e Tiempo que permanecen leyendo.

Recursos necesarios:
e Diseniador gréfico.
e Tiempo de puesta en funcionamiento: Se realizard el primer mes de
implementacion del plan, es decir, en el mes de Enero.

e Costo estipulado: $50.000.
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Tactica n°3: Red Social interna:

- Objetivo: Promover el didlogo interno siguiendo la organizacion y jerarquias

propuesta por el organigrama

- Actividad: Administrar una red social interna que ofrezca servicios de
recordatorios de cumpleafios, encuestas internas, insignias de reconocimientos,

interaccion entre colaboradores.
- Medicion:

e (Cantidad de interacciones.
e Publicaciones mas leidas.

e Tiempo de interaccion.
- Recursos necesarios:

e creador de contenidos, disefiador grafico, computadora, personal
capacitado para brindar respuestas a las consultas del personal.

e Tiempo de puesta de funcionamiento: Se adquirird dicha plataforma el
primer mes que se llevara adelante la implementacion, realizando las
pruebas pertinentes y poniendo a punto el funcionamiento de la misma y
quedara efectiva para su uso en Mayo.

e Costo estipulado: $200.000 para la compra de la plataforma.

Disefiador y creador de contenidos $15.000 mensuales.

Tactica n°4: Reuniones de equipo

- Objetivo: Facilitar los procesos de adaptaciéon e integracion de nuevos

empleados a la empresa

- Actividad: Consiste en el relacionamiento directo entre jefes y su equipo para
mantenerlos informados desde fuentes oficiales, contribuir al trabajo en equipo,

presentacion formal de nuevos integrantes de la compaiiia.

- Medicion: Se realiza de forma directa por el moderador designado.
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- Recursos necesarios:

e Sala o espacio para su realizacion y mando medio o responsable del area.
e Tiempo de puesta de funcionamiento: quedara en vigencia a partir el mes
de Febrero.

e (Costo estipulado: no posee.

Diagrama de Gantt.

CALENDARIO DE IMPLEMENTACION

PERIODO ENERD - DICIEMBRE 2023
ACTIVIDAD INICIO | FINAL | ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | JULO | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE | DICIEMBRE
NEWSLETTER SEMANAL
REVISTA DIGITAL MENSUAL
RED SOCIALINTERNA
REUNICNES DE EQUIPO

Fuente: elaboracion propia

Evaluacion general del plan

Posteriores a los 12 meses de haber sido puesto en practica el Plan, se debe
realizar una auditoria de Comunicacion Interna. Esta auditoria evaluard si el Plan se ha
puesto en practica de la manera planteada, asi como si los objetivos propuestos en el

mismo fueron alcanzados, determinando su nivel de impacto y efectividad.

En esta auditoria, se recaban los datos disponibles, que luego se evaluan se
procesan, y seran analizados, arrojando informacion cualitativa y cuantitativa. El

objetivo de la auditoria es el de obtener informacion que permita determinar si es
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preciso o no realizar modificaciones sobre lo propuesto en el Plan, asi como determinar

si se ha logrado el acortamiento de las brechas planteadas.

Con la informacion ya procesada y analizada, se ha de redactar un informe,
donde se comuniquen los resultados obtenidos a partir de la auditoria. En el informe,
ademas, se deben contemplar posibles modificaciones y recomendaciones a fines de

mejorar los procesos comunicacionales propuestos en el Plan.
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Conclusiones.

A lo largo del presente trabajose determinaron problematicas que afectan de
manera directa a la empresa A.J. & J. A. Redolfi S.R.L. Todas ellas tienen como
fundamento la deficiencia de la comunicacién interna en la empresa, y una
correspondiente ausencia de una gestion estratégica y planificada de la comunicacion
interna, que oriente y organice las comunicacién con los empleados y nuevos
empleados.

Esta situacion conlleva a obstaculos en la realizacion de las actividades
cotidianas de sus empleados, sin informacion clara y precisa acerca de sus tareas o
cualquier novedad proveniente desde la empresa. En el caso de los empleados nuevos,
la ausencia de informaciéon clara impide el adecuado ingreso a la empresa, con su
consecuente poca adaptacion a condiciones especificas y normas del area laboral.
Debido a esta situacion, se evidencian procesos de induccién engorrosos, promocion
interna ineficaz, asi como un bajo nivel de apropiacion de la cultura organizacional
perjudicando el clima organizacional y generando insatisfaccion en los trabajadores. A
ello se suma que la institucion no posee canales que permitan transmitir los mensajes de
manera adecuada para llegar a todos sus miembros.

Luego de un andlisis de la situacion de la empresa, y triangulando con el
material tedrico, se determind la necesidad de llevar a cabo un plan de mejora en
comunicacion interna a fin de dar un giro a su situacion actual. De esta manera, se
plante6 una propuesta de gestiéon de la comunicacion interna, estableciendo nuevos
procedimientos institucionalizados, que responden a las problematicas planteadas: desde
que un nuevo empleado ingresa a la empresa, se instauran canales idoneospara la
difusion de mensajes que lleven a todo el personal a estar informado
permanentemente sin necesidad de estar fisicamente dentro de la institucion. Asimismo,
se formalizan los canales de difusion internos y se evalia su efectividad para obtener
retroalimentacion. Al mismo tiempo, se plantean metodologias de trabajo que permiten
la circulacion de informacion, capacitaciones acerca de modos de trabajo y novedades
institucionales, que permite continuar con el flujo comunicacional con todo el personal.

Una vez llevada a cabo la etapa de implementacion de comunicacion

interna, se recomienda que la organizacion desarrolle una evaluacién que permita
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medir el impacto de los cambios realizados, ya sea en la continuacion de los mismos o
en cualquier modificacion a realizar.

Resulta fundamental resaltar que las Relaciones Publicas permiten la cohesion
de la organizacion, favoreciendo el mejoramiento de su realidad institucional interna,

que posteriormente se refleja y se ubica hacia el exterior organizacional.
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Anexos

Figura 1: Organigrama de sucursales

Centro de distribucion
James Craik

Sucursal Sucursal
San Francisco Cordoba
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Sucursal
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Fuente: Universidad Empresarial Siglo 21

Figura 2: Organigrama Centro de James Craik
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Fuente: Universidad Empresarial Siglo 21



