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Resumen: El siguiente trabajo se desarrollé bajo la modalidad de reporte de caso,
y planted como propuesta un plan de intervencion sobre la empresa familiar A. J. & J. A.
Redolfi S.R.L ubicada en la localidad de James Craik, en la Provincia de Coérdoba,
Argentina. A partir de un diagnostico inicial se vislumbré la carencia de procesos que
regulen la comunicacién interna, y la desintegracion de esta en la gestion de la estrategia
global corporativa. Esto repercute en el vinculo con los publicos internos y en la
transmision de valores organizacionales. Se desarrollé un plan de implementacion desde
las Relaciones Publicas e Institucionales que busca optimizar los flujos de informacién y
formalizar la gestion de la comunicacion interna, entendiéndola como una herramienta
clave para el crecimiento organizacional. El objetivo del siguiente plan fue acompafar el
nivel de desarrollo organizacional alcanzado por A. J. & J. A. Redolfi S.R.L a partir del
fortalecimiento de la cultura organizacional, el incremento del sentido de pertenencia e
identificacion de los colaboradores con la empresa, la integracion entre el sistema de
valores del colaborador y de la organizacion, y la adhesion del personal al proyecto de la

empresa.

Palabras clave: Relaciones Publicas e Institucionales, Comunicacién Interna,

Cultura Organizacional, Empresa Familiar, Publicos.

Abstract: This work was developed as a case report and proposed an intervention
planon A. J. & J. A. Redolfi S.R.L, a family business located in James Craik, Cérdoba,
Argentina. The initial diagnosis showed the lack of internal communication regulation
processes and its breakup within the corporate global strategy management. This affects
the bonds with internal audiences and the transmission of corporate values. An
implementation plan was developed from Public and Institutional Relations to optimize
information flows and formalize internal communication management, considering it a
key tool for organizational growth. The following plan aimed at supporting the
organizational development achieved by AJ & JA Redolfi SRL by strengthening the
organizational culture, increasing the employees’ sense of belonging and identification
with the company, improving the work environment, integrating the employees’ and the

organization’s value systems, and motivating the staff to join the company's project.

Key words: Public and Institutional Relations, Internal Communication, Organizational

Culture, Family Business, Stakeholders.
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Introduccion

La comunicacion interna es un factor clave, parte fundamental del éxito
empresarial. Tiene una funcion “cohesiva”, guia los procesos comunicacionales en una
organizacion y asi también consolida la identidad institucional y garantiza la transmision
de los valores de la empresa. Por lo tanto, debe ser el resultado de una estricta
planificacion que establezca metas y permita el analisis final de los resultados, una

instancia fundamental en los procesos de comunicacion.

La existencia de una cultura organizacional de pertenencia y apropiacién es el
producto de las herramientas comunicacionales existentes e influye directamente sobre el
clima organizacional. Los publicos internos son el reflejo de esa cultura y los principales
transmisores de la imagen corporativa. Las Relaciones Publicas son fundamentales en el
desarrollo organizacional, tienen una funcion estructural y directiva que analiza
procedimientos y desarrolla planes de accion con el objetivo de conseguir, como fin
altimo, la aceptacion de los publicos. Esta conceptualizacion de la disciplina requiere

poder entender este proceso como el disefio de la Gestion de la Comunicacién Interna.
Marco de Referencia Institucional

El presente trabajo se desarrolla desde la perspectiva de la Licenciatura en
Relaciones Publicas e Institucionales, y toma como formato un reporte de caso en el que
se aborda como elemento de estudio a la empresa A. J & J. A Redolfi S.R.L, una
organizacion con 50 afios en el rubro del retail: comercializacion y distribucion de
productos alimenticios, bebidas, cigarrillos, refrigerados, articulos de limpieza y
perfumeria entre otros. La empresa se encuentra ubicada en la localidad de James Cralik,
Provincia de Cdrdoba, Argentina. Los inicios de la Empresa se remiten a una asociacion
familiar. Con el paso del tiempo fue creciendo y hoy, mas alla de su casa central en James
Craik, en el departamento Tercero Arriba de la Provincia de Cordoba, tiene otras 4
sucursales de autoservicio mayorista en San Francisco, Rio Tercero, Rio Cuarto y
Cordoba

A través del trabajo de logistica y coordinacién con las sucursales establece
vinculacién con proveedores, clientes corporativos y por supuesto, su pablico interno. En
su crecimiento, su visién implica materializar y replicar su idea de negocios a través de

la apertura de otras sucursales. Esta ha sido la propuesta de valor que les ha permitido



establecerse en la industria del retail. Con el paso del tiempo se ha ido incrementando el
namero de colaboradores, actualmente son 140. Hoy es una empresa competitiva en el

rubro, que brinda servicios diferenciales a sus clientes y se distingue de sus competidores.
Descripcion de la problemética

A partir del caso presentado es posible establecer que si bien A. J & J. A Redolfi
S.R.L presenta una vision de crecimiento, la misma no incorpora a la Gestion de la
Comunicacion Interna en la estrategia organizacional, lo que tiene repercusiones directas
en el vinculo organizacional entre este publico clave y la propia empresa. En este sentido,
se detectan problematicas en los procesos de transmisién de valores organizacionales, que
se considera tienen repercusiones indirectas en la productividad de los empleados, y en la

rentabilidad organizacional.

Preservar el cardcter familiar es uno de los puntos clave de la mision
organizacional. Es necesario modificar la concepcion que establece que preservar valores
implica mantener una estructura de toma de decisiones centralizada, con un flujo
comunicacional descendente y verticalista desde la gerencia hacia los empleados.
Comprender la comunicacion de esta manera limita el crecimiento y ralentiza la

expansion organizacional.

Una organizacion que pretende expandirse requiere generar procesos de
comunicacion interna, lo que implica gestionar la informacion que circula en la
organizacion; acompafando su crecimiento con desenvolvimiento institucional. Esto
demanda que el vinculo entre el publico interno y los objetivos corporativos se encuentren
bajo una idea de entendimiento mutuo. En concreto A. J & J. A Redolfi S.R.L necesita
una estrategia de Comunicacién Interna, que se incorpore a la estrategia global de la

empresa.
Antecedentes

Dentro de la implicancia de la Gestion de la Comunicacién Interna, es precisa la
articulacion sobre antecedentes que permitan proyectar la importancia de esta herramienta

para una organizacién que pretenden mantener un crecimiento sostenido.

Un caso particular es el de Rivero (2016), que aborda Comunicacién Interna en la

empresa Maniagro y sostiene que esta organizacion crecid exponencialmente, sin



resguardo de sus estructuras comunicacionales internas, lo que repercutié directamente
en el clima organizacional como asi también en la productividad de sus colaboradores.
En su intervencion, generd un plan a través del desarrollo de una politica formal de
comunicacion con la cual se podia transmitir el proyecto organizacional de forma
concreta y estable. En esta misma linea, Carvajal (2015) desarrolla un Plan de
Comunicacion Interna para fortalecer la cultura organizacional del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, en Ecuador. En este sentido, trabaja especificamente sobre cuatro
lineas tacticas estratégicas a desarrollar en los canales de comunicacion interna de la
institucién, en el establecimiento de relaciones interpersonales, en el envio de mensajes

corporativos y finalmente en el fortalecimiento de la cultura organizacional.

Otro autor que referencia la perspectiva de este trabajo es Lojo (2011) quien pone
en juego el rol que cumplen los publicos internos en los procesos de construccion de
imagen corporativa. Entiende que el fin Gltimo de la Comunicacion Corporativa debiera
ser la consolidacion de los colaboradores en voceros institucionales, considerando la
jerarquia que le compete a la credibilidad que se le otorga a este publico, siendo una

fuente informativa directa.

Por ultimo, se considera pertinente en la tematica el aporte de Tessi (2013) quien
plantea que, para alcanzar una gestion efectiva de la comunicacion interna, deben
considerarse tres instancias fundamentales: Planificacion, Instalacion y Evaluacion. En
multiples ocasiones las organizaciones abordan los procesos de Comunicacion Interna,
con estrategias propias de la Comunicacion Externa. Es necesario comprender las
dinamicas que atraviesan a las organizaciones, para desarrollar Planes de Comunicacién

acordes a las situaciones presentadas.

Considerando los antecedentes remitidos es posible reconocer una similitud en lo
fundamental que resulta en la estrategia corporativa la trazabilidad de un Plan de
Comunicacion con perspectiva institucional y la necesidad de intervencion desde las

Relaciones Publicas.

Relevancia del caso
A.J & J. A Redolfi S.R.L se constituyd desde sus inicios como una Empresa
familiar. Si bien, este es uno de los pilares que sustentan la cultura organizacional, es

necesario generar procesos que garanticen una correcta transmision de esos valores a sus



publicos internos. Esta organizacion se caracteriza por brindar un trato diferencial a sus
clientes. Es asi, que se requiere poder trabajar en procesos de comunicacion interna, de la
misma manera que sucede con la comunicacion externa considerando los trabajadores son
embajadores de la organizacion. En este sentido, el siguiente trabajo procura demostrar
cdmo en una organizacion que pertenece a un rubro dinamico, y al mismo tiempo
estructurado como el de la distribucion y la industria del retail, las Relaciones Publicas
tienen un protagonismo fundamental, considerando el crecimiento no se encuentra

Unicamente ligado al desarrollo comercial.
Analisis de la situacion
Descripcion de la situacion

En este apartado se abordaran aquellos motivos que vislumbran la necesidad de
desarrollar la Gestion de la Comunicacion Interna para soportar el nivel de crecimiento
que pretende alcanzar A. J & J. A Redolfi S.R.L.

La empresa no cuenta con procesos para el fortalecimiento del vinculo con el
personal, entendiendo por este una relacion biunivoca entre la organizacion y el
colaborador. Lo que se busca a través de las Relaciones Publicas es la integracion entre
el sistema de valores del empleado y aquellos que caracterizan a la organizacion. Asi
también, se evidencia la inexistencia de canales de comunicacion y espacios de
vinculacion que colaboren para que el publico interno logre identificarse con la
organizacion, asimilando la misidn, vision, cultura e inclusive estructura organizacional.
Esto tiene consecuencias directas en el desarrollo de sentido de pertenencia e
identificacion con la empresa de los colaboradores. La entropia implica la pérdida de una
parte del mensaje, en la medida en que éste atraviesa distintos niveles de mando. Esta es
una consecuencia directa de la carencia de herramientas comunicativas, que afecta la

imagen empresarial que los colaboradores transmiten hacia afuera de la organizacion.

Las organizaciones debieran procurar avanzar hacia la consolidacion de culturas
mas “concentradas”, considerando la reproduccion de subculturas puede representar un
problema para la funcion cohesiva de la cultura organizacional. En este sentido, se
considera necesario cuestionar hasta qué punto se puede garantizar la solidez de la cultura
organizacional, si la transmisién de esta no se encuentra ligada a ningln proceso

formalizado como en el caso de A. J & J. A Redolfi S.R.L, sino que, por el contrario,



depende estrictamente del trabajador y de la libre interpretacion que este pueda hacer de

esta.

Otro factor es la inexistencia de herramientas que promuevan la adhesion del
personal al proyecto de la empresa. Actualmente, A. J & J. A Redolfi S.R.L no tiene
conocimiento preciso del nivel de identificacion que poseen los colaboradores para con
el propdsito organizacional, y con su cultura. El instrumento requerido para poder realizar
un diagndstico del estado situacional y posterior analisis son encuestas de opinion. Las
altimas realizadas en la Empresa datan del 2005, se corresponden Unicamente a la
sucursal de James Craik y no hay registro ni analisis estratégico de los resultados
obtenidos. Ademas, es necesario tener en cuenta que ya han pasado 15 afios desde la

realizacion de estas.

Si bien se menciona que existe un interés por los colaboradores que alli se
desempefian, considerando estos son parte de la “familia”, el mismo no esta respaldado
en mecanismos de control fehaciente que brinden un verdadero diagnostico
organizacional. No existen instancias de evaluacion y andlisis, como tampoco hay una
formalizacion a través de herramientas que permitan realizar seguimiento para verificar
la evolucion de la imagen interna organizacional. La comunicacion interna es abordada
en la empresa como un derivado de la gestion de personal, cuando en realidad significa
un proceso estructural en el proyecto organizacional, que no puede limitarse a la difusion

de informacion.

La necesidad de implicar la disciplina de las Relaciones Publicas se percibe en la
carencia de procesos de Gestion de la Comunicacién Interna que acompafien el nivel de
desarrollo organizacional que ha alcanzado A. J & J. A Redolfi S.R.L, y que regulen los
flujos de informacién y permitan incorporar el sistema de comunicacidn organizacional
a la estrategia global corporativa, trascendiendo el veto familiar. El abordaje disciplinario
se desarrollara a partir del andlisis de los procesos de comunicacion, para el posterior

desarrollo de un Plan de Comunicacion Interna.
Andlisis de contexto

Para adentrarnos en el andlisis de contexto, presentaremos un relevamiento
situacional de aquellos aspectos que resultan relevantes e inciden o podrian incidir directa

e indirectamente en el desempefio organizacional de A. J & J. A Redolfi S.R.L, a través



de una matriz PESTEL, que permite un abordaje integral. El pais se encuentra atravesado
por la pandemia mundial COVID-19. Esto ha repercutido en todos en todas las
dimensiones politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecoldgicas y legales;

orientadas al sector y la industria que rodean a la empresa.

Politico: El presidente Alberto Ferndndez anuncid el 19 de marzo de 2020, a través
del Decreto DNU 297/2020 las medidas de aislamiento social, preventivo y obligatorio.
Esto ha implicado la suspension de actividades de multiples industrias. En concreto, los
sectores que pertenecen al rubro alimenticio han gozado de la exceptuacion del
cumplimiento del aislamiento y de la prohibicion de considerando se encuentran
afectados a las actividades y servicios declarados como esenciales y/o de emergencia. A.
J & J. A Redolfi S.R.L forma parte 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.

Econdmico: Segun el comunicado de prensa 2020/209/EFI emitido por el Banco
Mundial (2020) el COVID-19 ha generado la peor recesion econémica desde la Segunda
Guerra Mundial, considerando seria la primera vez desde 1870 que tantas economias
experimentan una disminucién del producto por cépita. Segun Naciones Unidas (2020),
el alcance de esta crisis presentara consecuencias a corto, mediano y largo plazo
considerando la situacion econémica y fiscal en la que se encontraba nuestro pais antes
del COVID-19. Esto implica una contraccion econémica, con repercusiones en distintos
niveles a nivel local: en la oferta, considerando las medidas de aislamiento social,
preventivo y obligatorio; en la demanda, teniendo en cuenta la reduccion de los ingresos
de la poblacion a partir de la suspension de maltiples actividades e industrias; y en lo
financiero a partir de los latentes problemas de liquidez que atraviesan las pequefias y
medianas empresas de distintos rubros y aun asi cuentan con la responsabilidad de
mantener el pago de salarios de sus trabajadores, entre otros gastos fijos. Segun el Analisis
inicial de Naciones Unidas (2020) que analiza el impacto socioeconémico y ambiental
del COVID-19 en Argentina, existen efectos y/o resultados diferenciados en el
desempefio econdmico de acuerdo con el sector de actividad. El sector de la Industria
alimentaria es clave para enfrentar el brote. Sin embargo, el 60% de los hogares

encuestados ha visto disminuido sus ingresos lo que presenta repercusiones en los niveles



de consumo vy, por lo tanto, en la situacion de A. J & J. A Redolfi S.R.L. Ante esta
situacion, es necesario realizar un analisis de mercado periddico, que le permita a la
empresa readaptarse considerando la situacion actual, el comportamiento de sus clientes
y de la competencia. El “efecto real sobre la caida del PBI” estara condicionado por la
duracion de las medidas de aislamiento como asi también por la situacion epidemiolégica

y por las repercusiones que la crisis internacional tenga sobre nuestro pais (ONU, 2020).

Social: La pandemia ha generado un nuevo panorama social. EI consumo no
queda por fuera de estos cambios. Durante el aislamiento social, preventivo y obligatorio
se ha incrementado el consumo de determinados bienes de primera necesidad, entre los
cuales es posible mencionar alimentos no perecederos como enlatados, legumbres, pastas
secas y conservas. (Infobae, 2020). Empresas dedicadas a la distribucion de alimentos y
al retail han podido desarrollar sus actividades con normalidad como asi también, han
registrado un incremento en su nivel de ventas. En este sentido y a partir de la disminucion
de los ingresos familiares por hogar, y a la suba del precio de determinados alimentos, se
ha registrado que las familias priorizan el almuerzo y la cena, por sobre el desayuno o la
merienda (Banco de Alimentos, 2020). Es fundamental que A. J & J. A Redolfi S.R.L
pueda preparar sus estructuras, para ambientar sus légicas organizacionales a las
necesidades y comportamientos de los consumidores, considerando las limitaciones

logisticas propias de la pandemia, tienen repercusiones directas sobre la industria.

Tecnologico: En el marco del COVID-19 la tecnologia de las telecomunicaciones
ha sido un factor que ha permitido a las organizaciones disminuir las consecuencias del
aislamiento social, preventivo y obligatorio (Camara Argentina de Comercio Electrénico,
2020). En este sentido, el “espacio virtual” se ha consolidado como un ambito de
generacion y distribucién de riquezas, considerando las modificaciones sucedidas en los
habitos, usos y costumbres de los ciudadanos de todo el mundo. Este salto ha implicado
un proceso de sofisticacion tecnoldgica acelerando procesos que el mundo viene
transitando hace mas de 20 afios (El Pais, 2020). El contexto de emergencia sanitaria les
ha exigido a las empresas readaptar sus canales de venta, y adecuarse a huevas dindmicas.
Esto aplica a empresas como A. J & J. A Redolfi S.R.L que deben desarrollar plataformas
de comercio electrénico, para poder responder a las nuevas necesidades de los

consumidores.
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Ecoldgico: La alteracion de actividades economicas y comerciales a causa del
COVID-19 tuvo repercusiones directas sobre el medio ambiente. La reduccion en la
circulacion de vehiculos y el transporte ha generado la disminucion de particulas
contaminantes (Noticias ONU, 2020). Esto ha despertado a miles de personas a pensar en
practicas menos nocivas para nuestro planeta. En este sentido, es necesario que A. J & J.
A Redolfi S.R.L pueda prosperar hacia procesos de produccion y distribucion mas
amigables con el medio ambiente. La Ley Nacional N.° 25.675 General del Ambiente se
aplica y complementa a través de la Ley de Politica Ambiental 10.208/14 de la Provincia
de Cdrdoba (Gobierno de la Provincia de Cordoba, 2020). Esta ultima, define
instrumentos de politica y gestion ambiental y concentra el principio de coercitividad
provincial para establecer sanciones administrativas, penales y/o civiles a aquellos/as que
no cumplieran con lo establecido. A. J & J. A Redolfi S.R.L debe mantenerse informada
respecto a las implicancias y ambitos de aplicacion de estas legislaciones, asegurandose

el cumplimiento de lo establecido en las mismas.

Legal: Este aspecto en el marco del COVID-19 se encuentra directamente
relacionado con el ambito politico. Durante la pandemia se han dispuesto decretos que
procuran regular y minimizar sus efectos, y han incidido en la vida de las personas y en
el desarrollo de las organizaciones. Por disposicion del DNU 714/2020 ha quedado
establecido el distanciamiento social, preventivo y obligatorio hasta el 11 de octubre de
2020, para todas aquellas personas que se encuentren en el pais (Gobierno de la Nacion
Argentina. 2020). En la Provincia de Cérdoba, a través del Decreto 621/2020 se regula lo
establecido por los Decretos DNU del Gobierno Nacional, estableciendo la prérroga de
las disposiciones establecidas en decretos anteriores (Gobierno de la Provincia de
Cordoba. 2020). EI DNU 297/20 establece que el traslado y distribucion de bienes
esenciales y la industria alimenticia pertenecen a un sector que por razones naturales
puede desenvolverse con normalidad lo que implica mantener en promedio su desarrollo

comercial.

Diagndstico organizacional
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Teniendo en cuenta la probleméatica analizada, se requiri6 un diagndstico
organizacional que implico un analisis estratégico de la situacion de A. J & J. A Redolfi
S.R.L. Para el disefio estratégico de un Plan de Comunicacion Interna, se realiza un
analisis FODA que permitird potenciar aspectos positivos, y mitigar los que resultan

negativos.

-
-

En lo que respecta a las fortalezas, la empresa cuenta con activos fisicos de su

propiedad, asi como también con 4 sucursales y un proyecto de expansion que implica
una inversion de capital en un Centro de Distribucidn ubicado en un lugar estratégico de
la ruta. Esta inversion le permitira a la Empresa incrementar el volumen de ventas, como
asi también ampliar sus posibilidades de comercializacion, considerando actualmente una
de las principales barreras en el crecimiento del volumen de ventas, es el tamafio del
actual Centro de Distribucién Central. Por otro lado, permitird reducir costos
correspondientes a vencimientos de mercaderia por falta de control, pérdida de tiempo en

la preparacion de pedidos, altos indices de rotura y robo de mercaderia, entre otros.

Entre sus fortalezas, se destaca la experiencia en el mercado, caracterizada por su
competitividad de precios con respecto a otras empresas del mismo rubro, como asi
también por su variedad de productos de primeras marcas, que ya cuentan con un alto
nivel de confiabilidad. La estratégica ubicacidn de sus sucursales es un punto clave para
la conquista de nuevos clientes, y la continua expansion comercial. EI conocimiento de
la cartera de clientes es uno de los diferenciales de la empresa, brindando servicios

orientados a la satisfaccion del usuario, a través de asesoramiento comercial para aquellos
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que desean abrir nuevos locales, acotado tiempo de entrega y planes de financiacion. Asi
también, se destaca la relacion que mantienen con sus empleados, considerados “parte de

la familia”, lo que se visualiza en los bajos niveles de rotacion de personal existentes.

Por otro lado, se distinguen como debilidades la inexistencia de procesos de
gestion de la comunicacién interna, encuadrados en la politica y proyecto organizacional;
implicando la totalidad del entramado organizacional. La inexistencia de mecanismos de
control y evaluacion de clima interno es una consecuencia de esta debilidad, que deriva
en la imposibilidad de analizar el grado de adhesion de los colaboradores al proyecto de
la empresa. La carencia de procesos que impliquen la formalizacién de la gestién de la
comunicacion, como asi también la gestion del capital humano, son también debilidades,
plasmadas en la informalidad de procesos de seleccion, reclutamiento, induccion,
medicion de clima laboral, transmision de valores organizacionales, asimilacion de la
cultura organizacional, entre otra. Asi también, se percibe un alto nivel de centralizacion
en la toma de decisiones, lo que ralentiza la dindmica organizacional, y dificulta la

delegacion de tareas.

A nivel comercial, la inexistencia de procesos de control de inventario y la
carencia de registros de potenciales clientes, como asi tambien el escaso desarrollo de
sistemas tecnologicos y de software para gestion de compras y registro de ventas, son
latentes debilidades que implican pérdidas economicas para la Empresa. Las limitaciones
la disponibilidad de espacio en depoésito implican pérdidas de mercaderia por falta de
control en fechas de vencimiento, roturas, robo, pérdida de tiempo en preparacion de los
pedidos, como asi también imposibilidad de realizar grandes compras, lo que significa

pérdida de rentabilidad y, por lo tanto, de competitividad.

En lo que respecta a las oportunidades, distinguimos aquellas circunstancias del
entorno que se perciben como favorables. Considerando la industria a la que pertenece la
empresa es posible mencionar la habilitacién de las actividades en el marco del
aislamiento social, preventivo y obligatorio ante la pandemia COVID-19. Teniendo en
cuenta la industria alimenticia pertenece a un rubro denominado esencial, la misma se
encuentra eximida de restricciones para el desarrollo de sus actividades, lo que le ha
permitido mantenerse con relativa normalidad. Por otro lado, la ubicacion del nuevo
Centro de Distribucion en un lugar estratégico de la ruta implica una oportunidad de

desarrollo comercial para la Empresa, y los puntos clave en donde se encuentran ubicadas
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las 4 sucursales representan la posibilidad de mantener el nivel de ventas y procurar la
expansion sostenida de A. J & J. A Redolfi S.R.L.

Por ultimo, abordaremos las amenazas, circunstancias del entorno que podrian
convertirse en riesgos potenciales a la hora de alcanzar los objetivos que se plantea la
Empresa. Entre ellos, podemos mencionar la incertidumbre y crisis econdmica generada
por el COVID-19, la inflacién y la inestabilidad del mercado cambiario en la Argentina,
coyuntura impactada ademas por la crisis global y las tensiones financieras
internacionales. En este contexto, la competencia entre empresas que comercializan
productos similares se vuelve mas virulenta. Es necesario considerar aqui el mayor
alcance de distribucidn que tienen otros proveedores de la zona, que si realizan recorridos

de larga distancia.
Analisis especificos segun el perfil profesional de la carrera

En el siguiente apartado se presenta un relevamiento a partir del material
proporcionado, como asi también metodologias de procesamiento de informacion propias
de las Relaciones Pudblicas e Institucionales, que nos permitiran realizar el abordaje

pretendido en la Gestion de la Comunicacion Interna de A. J & J. A Redolfi S.R.L.

Se analizaron dos organigramas institucionales. EI primerio dio cuenta de cdémo
esta constituida la Empresa en cuanto a sus sucursales y la conformacion de cada una de
ellas mientras que el segundo representa la estructura interna del Centro de Distribucion
ubicado en James Craik, desde el que se controlan todas las sucursales y se concentra la

Administracion.

En los mismos se evidencia la centralizacion de la toma de decisiones en la casa
central, como asi también en los gerentes (en este caso, socios fundadores). Existe una
estructura de caracter verticalista y piramidal propia de una empresa familiar. Este aspecto
implica la ralentizacion de la dinamica de la empresa, lo que presenta repercusiones
directas en el flujo de la informacion organizacional, con un modelo de comunicacién
descendente que no contempla a la gestién de la comunicacion en el marco de una
estrategia transversal, que se encuentre al servicio de otros procesos organizacionales. Por
el contrario, no se distinguen procesos, ni canales formales y estructurados para
comunicarse con sus publicos internos. Los mismos, consisten en llamadas telefénicas o

correos electrdnicos. Asi también, es necesario destacar que los organigramas analizados
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corresponden al afio 2008. Es posible que algunas lineas jerarquicas, y vinculaciones entre

puestos laborales se hubieran modificado a lo largo de los afios sucedidos.

A partir del analisis de los documentos correspondientes a las descripciones de
puestos del afio 2005, se distinguen esquemas de vinculacion, y por lo tanto de
comunicacion inter-area que no se encuentran plasmados en el organigrama
organizacional, lo que refleja la desactualizacion de los documentos y la informalidad de
los procesos comunicacionales, y de los trazados en los flujos de informacion que se
presentan en la gestion diaria. A continuacion, desarrollaremos un mapa de publicos,
instrumento fundamental en el abordaje disciplinar de las Relaciones Publicas e
Institucionales, que nos permitird identificar y establecer una diferenciacion de los
mensajes que se trabajaran con los pablicos objetivo, que se trabajaran en este Plan de
Gestion de la Comunicacion Interna. Se identificaran Publicos Internos, Pablicos Mixtos

y Publicos Externos en esas distintas tipografias para poder diferenciarlos. Este mapa se

construye a partir de la propuesta de Villafafie (2016).

PROVEEDORES

SINDICATOS
PUBLICO EN GENERAL

PERSONAL 4 TIEMPO PARCIAL
POTENCIALES CLIENTES

CUADRO GERENCIAL CLIENTES ACTUALES

\ MEDIOS DE COMUNICACION

Gerentes comarciales, de Ventas y
encargados de logistica ¥ despacho

DUENO0S ¥ SOCIOS /

ACCIONISTAS

EMPLEADOS GOBIERNO Y ENTIDADES

: FAMILIARES DE EMPLEADOS COMPETIDORES

A continuacion, se realiza una descripcion y andlisis de aquellos publicos que
presentan un interés especifico de acuerdo con la tematica de estudio del siguiente trabajo,
considerando su relacion con la empresa y los intereses que los vinculan con la misma.
Es nuestro objetivo, como indica Porto Simoes (1993), concebir y comprender la relacion
con los pablicos de la organizacion, en este caso internos considerando la tematica
planteada, desde la gestidn del consenso, entendiendo la implicancia que tiene esta mirada

en la prevencion del conflicto para la empresa.

Duefios y Socios Accionistas: concentran la inversion del capital. Son los
encargados de establecer los objetivos organizacionales. Dentro de sus intereses se

encuentra la rentabilidad organizacional, la transmision de la cultura familiar y sus
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tradiciones a la identidad de la empresa. Periddicamente, deberan mantener reuniones de
directorio, en las que participara el cuadro gerencial. Se les debera brindar informacion
respecto a las finanzas organizacionales, volimenes de venta, diagndsticos de inversion
y balances periddicos. El encargado del envio de esta informacion serd el Gerente
General. A. J & J. A Redolfi S.R.L esta dividida entre José Redolfi, quien concentra el
85% de la propiedad de la Empresa, y sus tres hijos Ignacio, Lucas y Pablo Redolfi, entre

quienes se divide el 15% restante.

Cuadro Gerencial — Directorio: Gerente General/Gerente Comercial, Gerente de
Ventas y Gerente de Administracion y Finanzas. Encargados de establecer politicas y
metas organizacionales. Esto implica el fortalecimiento de los vinculos con los

proveedores, la propulsion y desarrollo de estudios de mercado y la asignacion de tareas

Empleados: se distinguen 2 subcategorias: mandos medios y operarios. En los
mandos medios se encuentran el Jefe de Depositos y Logistica, y el Supervisor de
Vendedores y Recepcionista. Son los encargados de coordinar la ejecucion de tareas y de
controlar y supervisar el trabajo diario. Deberan asegurarse de mantener la motivacion de
los colaboradores con roles de liderazgo. Tienen potencial para la transmision de la
cultura organizacional. Responden directamente a la Direccion. Mantienen comunicacion
diaria, directa e informal con los empleados, como asi también con los Gerentes de las
distintas areas. Entre los operarios podemos distinguir a vendedores, personal de
mantenimiento, distribuidores, personal de cobranzas y administracion, entre otros
puestos. A. J & J. A Redolfi S.R.L cuenta con una dotacion de 140 empleados. Esta es la
fuerza productiva de la organizacidén. Responderan a sus superiores directos. El principal
interés de este publico es recibir una remuneracion justa, y gozar de buenas condiciones
laborales. Es fundamental mantener alineado este interés con el objetivo organizacional.
La informacidn llega a este publico de forma directa de parte de supervisores y mandos

medios, a través de canales informales.

Familiares de Empleados: la relacion con la organizacidn es estrecha e indirecta,
ya que se establece a partir del colaborador. El colaborador goza de una remuneracion y
de una obra social, prestacion de la que sera beneficiaria su grupo familiar primario. El
grado de satisfaccién del empleado con la organizacién sera directamente transmitido a

la familia, “embajadora” organizacional.
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Es necesario mencionar la existencia de Puablicos Mixtos, aquellos que se

encuentran en una posicion intermedia entre los internos y los externos. Entre estos:

Sindicatos: Sindicatos de Empleados de Comercio, Camioneros y Convenios
Colectivos de Trabajo que regulan las actividades de la empresa. Su principal interés sera
defender los derechos de los trabajadores. Es fundamental considerar la injerencia que
tiene este publico sobre el desarrollo de las actividades cotidianas de la empresa,

considerando un desequilibrio o crisis podria llegar a detener la actividad comercial.

Proveedores: hay mas de 20 proveedores. El principal interés de este publico sera
obtener la rentabilidad esperada en las transacciones que se efectlien con la empresa. La
relacion con este publico requiere de especial consideracion y estrategia, teniendo en

cuenta que se vinculan también con la competencia.

Personal de tiempo parcial: son aquellos trabajadores que brindan servicios
eventuales a la organizacion, pero no se encuentran en relacion de dependencia ni cuentan
con contratos a tiempo indeterminado. Entre ellos se encuentran contadores, auditores de
higiene y seguridad, personal de limpieza, entre otros. Su interés principal es el
cumplimiento de las condiciones establecidas en los contratos, que deben garantizar trato
igualitario con los demas colaboradores, considerando también trabajan en la

organizacion.

Como ultimo punto se realiza el analisis desde la perspectiva de las Relaciones
Pablicas, de las premisas institucionales con el objetivo de identificar la presencia de
atributos y la claridad en la transmision de aquellos rasgos distintivos de la cultura
organizacional. En este sentido, es posible advertir determinadas falencias en el
planteamiento de la misidn y vision. Se distingue la ambicion de la organizacion detras
de estos preceptos, pero se considera no existe una estrategia para sean transversales, y
trasciendan el modelo de ‘“guion institucional”. Detras de la mision y mision
organizacional, debe existir una estructura de gestién de la comunicacion capaz de

soportar estas premisas, que motiven y guien al colaborador en su tarea diaria.

J & J. A Redolfi S.R.L tiene manifiestas pretensiones de crecimiento, sustentadas
en procesos seguimiento y logistica con sus publicos en lo que respecta a la

comercializacion, venta y distribucion, pero no lo acompafia con una estrategia de
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Relaciones Publicas sustentada en un Plan de Comunicacion Interna, con un circuito de

comunicacion establecido para que su modelo de negocios continGe siendo escalables

Marco Teorico
Para abordar la temética planteada en el siguiente reporte de caso, es menester
definir algunos supuestos tedricos y nociones conceptuales, que resultan fundamentales

en este trabajo final de grado.

Inicialmente, Etkin (2000) entiende por organizacion la integracion de personas y
grupos, enmarcadas en un orden formal que estructura las funciones que cada individuo
debe realizar. Segun Capriotti (1992) comprender esta nocion desde una mirada integral,
implica concebir a las organizaciones como seres vivos, que modifican realidades y se
ven modificadas por el entorno, y, por lo tanto, tienen la necesidad de comunicarse con
ese entorno. En este sentido, Di Genova (2013) plantea que una organizacion, no es mas
mas que un conjunto de personas vinculandose para alcanzar objetivos. La comunicacion

es la razon de ser de las organizaciones, como fluido vital que alimenta y vincula.

Las Relaciones Publicas son ciencia, arte y técnica. Proveen de un conjunto de
estrategias y tacticas de acciones de comunicacion institucional integradora, con el
objetivo de producir, conservar o transformar la imagen de una organizacion, procurando
construir una imagen y opinion favorables de los publicos de interés con los que esta se
vincula (Avilia Lammertyn, 1999). En ese marco, las Relaciones Publicas abordan los
modos a partir de los cuales los comportamientos y acciones que ejecutan las

organizaciones, los individuos y los gobiernos, repercuten unos sobre otros (Black, 1994).

En otras palabras, y como plantean Wilcox, Cameron y Xifra (2012) las
Relaciones Puablicas son la gestion, direccion y coordinacion de la comunicacion entre
una organizacion y sus publicos. Referentes de la tematica sostienen que la comunicacion
como tal, es una conducta; las personas y las organizaciones se comunican de manera
constante (Grunig y Hunt, 2000). Esto significa que a pesar de que no se planifique,
sucede y atraviesa el entramado organizacional. Entender la comunicacion en estos
términos, implica trascender el ambito de la palabra, y considerarla como practica de

entendimiento, que como tal requiere del desarrollo de habilidades.
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Capriotti (1992) plantea que, para lograr el impacto comunicativo esperado, es
preciso concebir los procesos de comunicacion de manera integrada, administrando los
recursos de comunicacion de la organizacién. Esa visién implica aunar y coordinar los
esfuerzos que las organizaciones realizan, con el objetivo de que cada una de las acciones
ejecutadas en materia de comunicacion, se orienten hacia una politica de comunicacién

coherente y direccionada.

La comunicacién interna es un proceso fundamental en la dindmica
organizacional, y como tal requiere de un abordaje particular, ya que las necesidades e
intereses de los publicos internos distan completamente de las de los clientes. Como
indica Villafafie (2016) la comunicacion interna es una respuesta a la evolucion de la
gestion organizacional y a su creciente complejidad. Es asi, que debe gestionarse desde
el mismo esquema de politicas estratégicas de la compafia. Al respecto, Avilia
Lammertyn (1999) entiende la comunicacion interna como un proceso integrador entre la
dirigencia y los empleados, procurando la conservacion de una imagen favorable dentro

de la organizacion, a partir de la satisfaccion de necesidades mutuas.

La comunicacion interna permite transmitir el proyecto organizacional a los
publicos internos. Su principal funcion es sostener las estructuras de este proyecto.
Villafafie (2016) indica que la trascendencia que se le otorgue a los procesos que implica
la Comunicacion Interna serd proporcional a la importancia que la empresa le brinde al
desarrollo de sus puablicos internos. En este sentido, es necesario diferir con el autor,
entendiendo existen, aun hoy en dia, organizaciones que no visualizan la importancia de
la comunicacidn interna, y su repercusion en el fortalecimiento de los vinculos con sus
publicos internos, a pesar de que reconozcan el rol fundamental que estos Gltimos revisten
en la dindmica organizacional. Aqui es donde entra en juego el rol del Relacionista

Pablico, como profesional de la comunicacidn institucional.

La comunicacion interna es una aliada estratégica a la hora de crear una identidad
corporativa compartida (Wilcox, 2012). Por lo tanto, debe ser abordada de manera
integral, para encontrarse al servicio de otros procesos organizacionales. A este respecto,
Di Genova (2012) sostiene existen ciertas dimensiones claves para aportar valor en la
gestion de la Comunicacion Interna con los pablicos de la organizacion, entre las que
distingue las siguientes: estratégica: que sepan porqué debe hacerlo; cultural: que sepan
cdmo deben hacerlo; motivacional: que quieran hacerlo; e inteligencia: que propongan

como hacerlo mejor.
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Segln su direccion y sentido, Avilia Lammertyn (1999) identifica la
comunicacion de vector descendente como aquella que sefiala al subordinado qué se
espera de é€l, a traves de drdenes, premios y castigos. Por otro lado, la comunicacion de
vector ascendente es aquella que proporciona informacién sobre la tensién
organizacional, brindando la posibilidad al superior de evaluar el ambiente laboral a partir
de la devolucion que brindan los colaboradores. Castro y Zufieda (1999) problematizan
esta clasificacion, considerando limita la comprension de la complejidad que reviste el
fendmeno comunicacional, refiriendo a un proceso de un solo sentido, mientras que el

flujo en realidad es bidireccional.

Para comprender esta complejidad, es necesario entender cuales son los intereses
detrés de los intercambios comunicativos de la organizacion. Grunig y Hunt (2000)
proponen el concepto de vinculos, para distinguir aquellos grupos de publicos que tienen
consecuencias sobre la organizacion. En este sentido, identifican patrones dialécticos de
cambio social, haciendo referencia a la existencia de sistemas interpenetrados que
pueden, por sus respectivos comportamientos y conductas, generar conflicto con la
organizacion. Es aqui donde las organizaciones deberan negociar, e implicarse de los
intereses de estos sistemas, para afrontar las interrupciones que pudieran sucederse en el
equilibrio organizacional. El disefio de planes y programas de Relaciones Publicas no es

posible hasta tanto la organizacion organiza, estructura y distingue a sus publicos.

Los publicos internos juegan un rol decisorio en la formacion de imagen de la
organizacion. Ritter (2008) pone en juego la importancia que yace sobre el
reconocimiento de la naturaleza multidimensional de estas audiencias, lo que repercute
en sus actitudes y comportamientos, como asi también en el desarrollo de sentido critico
hacia la propia organizacion. Segun Avilia Lammertyn (1999) al trabajar con publicos
internos, debemos proponernos como meta final en este vinculo, que estos perciban cuan

valiosa es su tarea y por lo tanto sientan orgullo de pertenecer a la organizacion.

Para lograr este objetivo, debemos trabajar en la creacion de una cultura que
acompafie a las dindmicas que se suceden en el entorno en el que la organizacion se
desenvuelve. Villafafie (2016) entiende la cultura organizacional como cristalizacion del
entorno, pero también herramienta de orientacidn de la gestion. En este sentido, la cultura
se convierte en un reflejo de la realidad organizacional, y como tal tiene multiples
funciones. Ritter (2008) distingue entre estas la identificacion, la motivacion, la

coordinacion, y la integracion.
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A partir de los autores retomados es posible comprender a la comunicacion
interna como una herramienta clave para la gestion estratégica de la cultura
organizacional. El desarrollo de estos procesos implica la busqueda de la coherencia entre
los propositos de la organizacion, y los comportamientos de los publicos internos. Se
consideran de especial importancia las propuestas tedricas mencionadas, por su

pertinencia con el caso presentado.
Diagnéstico y discusion

Declaracion del problema
A partir del analisis realizado en el siguiente reporte de caso en A. J & J. A Redolfi
S.R.L, se mencionan a continuacion los resultados mas significativos relevados, respecto

a la deficiencia existente en la gestion de la comunicacion interna dentro de la empresa.

Si bien existen planes de inversion estratégica, que procuran ampliar las
posibilidades de comercializacion y nivel de ventas de la empresa, se detecta la
deficiencia de procesos que estructuren y formalicen la comunicacion interna. No existen
canales formales que regulen el flujo de informacion ascendente y descendente, como asi
tampoco procesos que garanticen la transmision de los mensajes claves a los distintos
publicos internos. Se detecta la informalidad como principal caracteristica de la

comunicacién organizacional.

La cultura organizacional es débil y los objetivos de la empresa no estan claros
para sus publicos internos. La centralizacion en la toma de decisiones da cuenta de este
factor, ya que no se logra la delegacion de tareas, lo que alivianaria las presiones de la
Gerencia. Tampoco existen dindmicas de comunicacién descendente que procuren
mantener informados a los colaboradores, lo que permitiria que estos puedan sentirse
identificados con la organizacion, y por lo tanto cuenten con una mayor motivacion a la

hora de desempefiar sus tareas.
Justificacion del problema

Los inicios de A. J & J. A Redolfi S.R.L como una empresa familiar, han
delimitado las premisas organizacionales: mision, vision y valores. Estas no han logrado
trascender a la dinamica organizacional, sino que mas bien se han mantienen estancas y
carentes de vitalidad. Esta concepcién ha limitado la gestion de la comunicacion interna

a relaciones de confianza y familiaridad, lo que no implica la existencia de una cultura
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organizacional basada en estos preceptos. Por el contrario, se evidencia la debilidad en la

transmision del proyecto de la empresa.

La informalidad de los canales que regulan los vectores de comunicacion
descendentes se verifica en la derivacion de autorizaciones por montos, 6rdenes de pedido
y otras gestiones contables en una sola persona. Cuando esta persona no se encuentra en
su puesto de trabajo, o bien no puede contestar el teléfono o el correo electronico como
Unicos canales de comunicacién existentes a tales fines, la gestién diaria se encuentra
frenada hasta tanto se obtiene respuesta. Esto demuestra la centralizacién en la toma de

decisiones, propia de una empresa de caracter piramidal y verticalista.

Por otro lado, se distingue que la comunicacion de caracter ascendente se da a
partir del contacto directo con los colaboradores, “cara a cara”. Este método, segun las
autoridades de la organizacion, esta justificado en las relaciones de confianza y
familiaridad existentes con los trabajadores. La informalidad de este procedimiento limita
las posibilidades de la empresa de obtener informacion fidedigna y representativa sobre
las inquietudes y sugerencias de sus publicos internos. En esta misma linea, la inexistencia
de registros respecto a las encuestas de opinion realizadas en el afio 2005, y la falta de un
plan de accion a partir de los resultados obtenidos, dan cuenta de la debilidad de una

politica organizacional que sustente los procesos de comunicacidn ascendentes.

Conclusion Diagnostica

A.J & J. A Redolfi S.R.L no cuenta con una estrategia de Relaciones Publicas, a
través de canales de comunicacion formales. Si la empresa no trabaja en el desarrollo de
un vinculo fortalecido con estos publicos, el crecimiento sucedera desfasado, centrado
sobre la esfera comercial y dejando en evidencia la falta de respaldo en el desarrollo
organizacional. A partir del disefio estratégico de un Plan de Gestion de la Comunicacion
Interna como herramienta de coordinacion e integracion, se trabajara sobre la regulacion
de los flujos de informacion entre los publicos internos. Esto generara el fortalecimiento
de los procesos de transmisién de la cultura organizacional, garantizando la alineacion de

la comunicacion a los objetivos organizacionales.
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Plan de Implementacion

Objetivo General
Optimizar los procesos de comunicacin interna y su integracién estratégica en el
management de A.J & J. A Redolfi S.R.L.

Obijetivos especificos

e Promover el desarrollo del sentido de pertenencia y del vinculo con los pablicos
internos para el fortalecimiento de la cultura organizacional

e Formalizar la proyeccion de la informacion organizacional a través del disefio de
estrategias de gestion en las redes de comunicacién existentes, y la creacion de
nuevos canales institucionales para incrementar la calidad en la gestion
organizacional.

e Eficientizar los flujos comunicativos para propiciar la comunicacion bidireccional

a traveés de los vectores ascendentes y descendentes.
Alcance

e De contenido: estrategias para la gestion y ejecucion de las comunicaciones en
A.J & J. A Redolfi S.R.L.

e Temporal: duracion de 1 afio, iniciando en el mes de febrero del afio 2021 tras el
retorno de los trabajadores a sus actividades luego del periodo vacacional.

e Ambito geografico: provincia de Coérdoba, considerando la Sede Central se
encuentra en James Craik y las sucursales en San Francisco, Rio Tercero, Rio

Cuarto y Cérdoba

Limitaciones
Este plan se disefia en el marco de la pandemia de COVID-19, lo que podria
presentar restricciones en su ejecucion. Se deberan considerar posibles readaptaciones

ante las contingencias que plantee el contexto.

Recursos

Para el logro de los propdsitos planteados, se involucraran recursos materiales y
técnicos que se explicitaran en cada una de las tacticas. Los gastos correspondientes a
cada una de las acciones mencionadas se abonaran en el mes de ejecucién en que la misma

se efectle, y se calculan considerando impacto en todas las sucursales de la empresa. La
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responsabilidad en el disefio, estrategia, coordinacion e implementacion de todas las
acciones estara a cargo de la consultoria externa de Relaciones Publicas, considérese
recurso humano necesario en todas las tacticas. En lo que respecta a los honorarios
profesionales, se establecera un pago mensual, durante los 12 meses de duracion del Plan.
En el Anexo 1 (Pag. 38) se brinda informacion respecto a los pardmetros utilizados para
calcular este monto. En lo que respecta a los recursos econdémicos, se elabord un

presupuesto considerando la rentabilidad de la empresa.

Acciones concretas por desarrollar

A partir del diagndstico relevado, se plantean tres planes estratégicos para la
gestion y ejecucion de las comunicaciones, denominados “programas”. Estos abordan las
probleméticas detectadas en materia de Gestion de la Comunicacion Interna y
comprenden un conjunto de tacticas que responden a los objetivos del respectivo
programa. Los plazos de puesta en funcionamiento fueron planteados en una
planificacion temporal. Los costos involucrados se desarrollan en un presupuesto general.
En el Anexo 1 (Pag. 38) se encuentra el presupuesto completo. Se evaluaré la continuidad

de acciones y estrategias una vez finalizado el mismo a partir de la evaluacion general.
Programa: “Somos Redolfi”

Tiene como objetivo lograr la adhesion a la cultura organizacional y la promocion
del vinculo con los publicos internos, el desarrollo del sentido de pertenencia y la
integracion del personal interareas. EI nombre #SomosRedolfi genera una identidad

propia, y adhesidn al proyecto institucional.
1. Tactica: “Festejamos Redolfi” (Eventos Institucionales internos)

Obijetivos: Reforzar los valores, mision y vision de la empresa, para dinamizar las

premisas organizacionales y generar sentido de pertenencia en los publicos internos.

Descripcion: El disefio estratégico de espacios de entretenimiento, como eventos
institucionales genera sentidos comunes en los publicos internos. Asi también, permite la
integracion y comunicacion entre los colaboradores, permitiendo puedan relacionarse en
espacios mas distendidos y con personas de otras areas. Son instancias de agasajo y
reconocimiento. Se plantean 4 eventos: Fiesta Fin de afio (en James Craik), Fiesta
Aniversario Redolfi (en James Craik); Plenario Redolfi (2 ediciones, semestral) y Family

Day (un evento por sucursal). Este ultimo permitira reforzar el vinculo con las familias,
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embajadoras de la imagen organizacional. Los eventos serdn planificados y disefiados en

reuniones con colaboradores y directorio.

Destinatarios: empleados, familiares de empleados.

Recursos humanos: personal de catering, animadores, empleados.

Recursos materiales y/o técnicos: Salon, mesas, sillas, sala de reuniones, catering.

Costos: servicios de catering Family Day, Aniversario Redolfi y Fiesta de Fin de Afio
($249.000). Animadores ($15. 000). Alquiler living y mesas/sillas Aniversario Redolfi y
Plenario Redolfi 1lra y 2da edicion ($51.000) alquiler salén Aniversario Redolfi
($150.000), alquiler salon en James Craik Fiesta de Fin de Afio ($100.000).

Evaluacion: se realizara un grupo de discusion. Seran invitados colaboradores de distintas
areas, mandos medios y el gerente Administrativo. Se analizara el evento, sus
repercusiones y la satisfaccion de los publicos. Se establecen KPI. Se considerara positivo
si se mide asistencia +65% Y satisfaccion score 7 considerando son los primeros eventos

institucionales. Se profundiza sobre la evaluacion en Anexo 2 (Pag. 40)
2. Téactica: “Estemos mas cerca” (Talleres de comunicacion asertiva)

Objetivos: formar lideres en herramientas practicas de comunicacion efectiva, para

propiciar la comunicacion bidireccional, y estrechar el vinculo con los trabajadores.

Descripcion: se abordard la comunicaciébn como un proceso transversal al clima
organizacional, comprendiendo de este dependen la motivacion y los indices de
productividad. Durara 8 meses, con encuentros mensuales y duracion de 2 hs al iniciar o
finalizar la jornada laboral (a definir de acuerdo con el flujo de trabajo). Sera dictado por
una Consultora especialista. Se abordaran las siguientes tematicas: Dindmicas de
feedback, mitigacion de la verticalidad en la comunicacidn, identificacion de situaciones

de conflicto y abordaje, comunicacion efectiva con personas a cargo, etc.
Destinatarios: mandos medios (personas con colaboradores a cargo) y gerentes.
Recursos Humanos: personal especializado (Consultora)

Recursos Materiales y/o técnicos: sala de reuniones, articulos de libreria.

Costos: honorarios consultora ($220.000) insumos de libreria ($22.000).
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Evaluacion: se acompafiara a todos los mandos medios en 3 instancias de feedback con
colaboradores a cargo. Ademas, al finalizar cada taller se llevara a cabo una pequefia
evaluacion para analizar aprendizajes incorporados. Se considerara efectiva la técnica si
el 85% de los lideres obtienen un score superior a 7,5. Se profundiza sobre el modelo de

evaluacion en el Anexo 2 (Pag. 40).
3. Téctica “Cultura Redolfi”

Objetivos: desarrollar los lineamientos de liderazgo organizacionales definiendo los
valores que determinan la cultura organizacional desde las cupulas gerenciales (niveles

cero).

Descripcion: Cultura Redolfi es un programa de fidelizacion en donde se promueve el
desarrollo de la cultura organizacional. La iniciativa consiste en un programa de
capacitacion a los colaboradores. Es una instancia obligatoria. El programa se rige con
diferentes pilares, el primero es la inteligencia emocional y autodescubrimiento, con una
bajada conceptual general y una serie de ejercicios practicos que tienen como objetivo

trabajar con el empleado teniendo como fin Gltimo la regulacion de las emociones.

El segundo pilar sera el coaching ontoldgico del lenguaje. El objetivo de este segmento
es trabajar sobre la mision y visidn organizacional, el liderazgo y los vectores de
comunicacion ascendente y descendente, como instancia fundamental para el

funcionamiento del “todo “empresarial.

El tercer eje estara centrado en la persona a nivel emocional y personal, pero también a
nivel laboral y de equipo. En este se trabajara sobre las forma de liderazgo que ejercen
los mandos medios, con el objetivo de garantizar se encuentren alineadas a los parametros
organizacionales. El objetivo es que el colaborador pueda decodificar su plan de carrera,
limitaciones, alcances y pertenencia organizacional. Esta instancia es la mas practica, se
desarrollara en pequefios equipos guiados por un coach ontologico que trabajara con el
colaborador a nivel personal procurando analizar cémo estas caracteristicas personales

influyen en el ejercicio de su liderazgo.

En el primer encuentro, se trabajara especificamente sobre mision, vision organizacional,
cultura organizacional. En el segundo encuentro se abordara el segundo segmento, con la
participacion de algunos/as especialistas en la tematica. En el tercer segmento, se

trabajara con grupos pequefios de 5 personas. Tendran un coach asignado, el pequefio
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grupo tendré 3 encuentros mas, donde el coach acompafiard las instancias de trabajo

individual.

El programa es anual. Los colaboradores lo realizaran una Unica vez durante su trayecto
en la empresa, salvo que se actualicen algunos conceptos organizacionales estructurales
a la funcion. Se realizaran encuentros trimestrales para trabajar sobre los segmentos

planteados anteriormente

Destinatarios: mandos medios (personas con colaboradores a cargo) y gerentes.
Recursos Humanos: personal especializado (Consultora)

Recursos Materiales y/o técnicos: sala de reuniones, articulos de libreria.
Costos: honorarios consultora ($80.000) insumos de libreria ($11.000).

Evaluacion: Al finalizar cada encuentro se realizara una actividad de cierre. La misma
sera obligatoria y entregable, con el objetivo de conocer aprendizajes incorporados, se
estableceran estandares de medida con score del 1 al 10. Ademas, se enviara una encuesta
anonima por correo electronico para analizar percepcion de los colaboradores. Se
considerara efectiva la técnica si el 75% de los lideres obtienen un score superior a 6 en

la actividad presencial; con un 95% de respuestas sobre la encuesta andnima enviada.
Programa: Sintoniza Redolfi

Este programa tiene por objetivo formalizar la comunicacién organizacional a
partir de canales que garanticen la trasversalidad de la informacion para la correcta

difusion de mensajes.
1. Tactica: “Newsletter #SomosRedolfi” (Newsletter organizacional)

Obijetivos: Fortalecer el vinculo con los publicos internos a través de un nuevo canal

institucional que permita la difusion de informacién importante.

Descripcion: Se confeccionara una pieza grafica editable, a rellenar en cada edicion. Se
enviard semanalmente. Los colaboradores participaran en la creacién del material,
considerando tienen una vision méas holistica del funcionamiento de la empresa, lo que
implica validacién y confianza ante los contenidos que elaboren. Se calendarizara la

participacion cada area, y de un gerente en cada edicion para garantizar la implicacion en
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la redaccion. Quienes hayan participado en la edicion del Newsletter seran invitados a

compartir el hashtag #SomosRedolfi en sus redes.

Destinatarios: cuadro gerencial y colaboradores de Casa Central y sucursales.
Recursos Humanos: directorio, disefiador gréfico, empleados.

Recursos Materiales y/o técnicos: Computadoras (ya se cuenta con estas)
Costos: Honorarios Disefiador Gréfico ($15.000)

Evaluacion: Periodica. Al finalizar cada Newsletter habra una miniencuesta con un score
de 1a5: ;(Te gustd lo que leiste? Se medird porcentaje obtenido. Se afiadira una pregunta
abierta: ¢Sobre qué te gustaria leer? A partir de esta se generara el mapa de tematicas a
trabajar en préximas ediciones. Se medira utilizacion del hashtag en redes. Se realizaran
los envio del Newsletter a traves de la plataforma MailChimp para acceder a los

resultados de las camparias (indice de apertura, clics sobre los links disponibles).
2. Tactica: “Intranet Redolfi” (Intranet Institucional)

Objetivos: Fomentar sentido de pertenencia, a partir de la gestion de informacion

organizacional con una red interna de facil acceso para toda la comunidad.

Descripcion: Plataforma que permitira compartir informacioén institucional y
administrativa entre sucursales. Los contenidos se recopilardn en relevamiento
colaborativo. El acceso a la red es privado. La estructura del sitio serd definida con el
disefiador web, para garantizar accesibilidad y practicidad. Considerando muchos
empleados trabajan fuera de la empresa (vendedores) se garantiza acceso a traves de
cualquier dispositivo movil. Todos los archivos serdan descargables, y podran ser
consultados offline. Se incluira un buzén de sugerencias anénimo para fomentar las
dinamicas de comunicacién ascendente, y se propiciara su uso en instancias de reunién.
La actualizacion de la red sera periddica. En el Anexo 3 (Pag. 43) se detallan los

contenidos.

Pablicos destinatarios: empleados de todas las sucursales, directorio.
Recursos Humanos: Disefiador grafico, programador web, directorio.
Recursos materiales y/o técnicos: documentacion institucional, computadora.

Costos: disefiador grafico ($20.000) programador Web ($125.000) hosting ($4.000)
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Evaluacion: mensual. Se habilitara la pregunta ¢Encontraste lo que buscabas? antes de
cerrar la pestafia para verificar utilidad. Sera considerado positivo con +80%. Ademas, se
lanzara a través del Newsletter un Quiz vinculado a informacion disponible en Intranet.
Habra premios para los ganadores, para incrementar la navegacion del sitio y medir
participacion. El resultado sera considerado positivo con +70% de participacion en el
Quiz. Se utilizara Google Analytics para medir trafico de usuarios, sesiones, porcentaje

de rebote, flujo de comportamiento, objetivos y nivel de conversién.

Programa: “Comunicados en todas las direcciones”™

El objetivo de este programa es eficientizar los flujos comunicativos a través de

un modelo bidireccional que garantice retroalimentacion en los procesos comunicativos.
1. Tactica: “Novedades Redolfi” (Cartelera Institucional)
Objetivos: difundir informacion importante a través de un medio institucional fiable.

Descripcion: esta accion permitira que los trabajadores cuenten con informacion
actualizada, noticias de ultima hora y fechas importantes, que podran consultar durante
su jornada laboral. Se colocaran tres televisores en Sede Central, y uno por Sucursal en
puntos estratégicos para garantizar su visibilidad. Los contenidos de la cartelera se
relevaran a través de un archivo encriptado al que tendran acceso los gerentes dentro de
la Intranet. Estos se actualizaran en una pieza grafica editable con identidad institucional.
Se designara a un responsable por area, para garantizar actualizacion semanal. En loop,

se presentaran videos institucionales. Todos los contenidos estaran subtitulados.
Pablicos destinatarios: empleados.

Recursos Humanos: disefiador gréafico, servicio técnico instalacion de tv, directorio.
Recursos Materiales y/o técnicos: 7 TV’s 43 pulgadas.

Costos: honorarios disefiador ($12.000) instalacion ($10.000) 7 TV's 43° ($238.000)

Evaluacion: Se lanzara a través del Newsletter un Quiz vinculado a la cartelera. Se
utilizaran controles de visualizacion (este mecanismo se utiliza en las emisoras radiales
con temas musicales. Ej.: ;Qué personaje animado aparecia en Novedades Redolfi esta
semana?). Habra premios para los ganadores, para incrementar la atencion brindada a este

medio informativo. El resultado sera positivo con +70% de participacion en el Quiz

2. Tactica: “Café con Redolfi” (Reuniones informales)



29

Objetivos: Generar un espacio de encuentros para compartir y fortalecer la cultura

organizacional. Incrementar la vinculacién e integracion entre colaboradores/areas.

Descripcion de la tactica: Instancia de dialogo mensual con el Gerente general. Se plantea
la conversacion y la escucha como espacios de transformacién para el desarrollo de flujos
comunicacionales transversales, bidireccionales y dindmicos. Se realizaran 5 encuentros
con 10 colaboradores de distintas areas, cada uno. La invitacion se realizara desde el area
de Administracion. Se compartira un guion con el Gerente General con informacion sobre
los asistentes, y punteo de temdticas orientativo. Ademas, se anunciaran nuevas politicas

institucionales a partir de lo recabado en el buzon de sugerencias incluido en la intranet.
Publicos destinatarios: empleados.

Recursos Humanos: Gerente General, empleados

Recursos Materiales y/o técnicos: sala de reunion, productos de panaderia, guion
Costos: productos de panaderia ($3000 por encuentro)

Evaluacion: Mensual. Se enviard a los asistentes un cuestionario anénimo (Anexo 2. Pag.
40). Permitira actualizar la propuesta de préximos encuentros a partir de las devoluciones

obtenidas. Se considera positivo score +6,5 y respuesta del 90% de los asistentes.

Evaluacion general del Plan

La siguiente evaluacion procura medir las implicancias del Plan de manera
integral. Para evaluar el cumplimiento de cada una de las tacticas, se han desplegado
multiples instancias de seguimiento en distintos momentos del Plan, con el objetivo de

dedicarle el tiempo requerido considerando son insumo fundamental.

Se implementara una Auditoria de Imagen Interna para analizar el impacto
generado, el nivel de aceptacion, participacion e involucramiento de los publicos internos,
y la efectividad de las acciones desarrolladas. Asi también, se analizara la efectividad de
la transmision de mensajes a través de los canales de comunicacion formales establecidos,

tanto para comunicaciones ascendentes como descendentes

Ademas, se incorporara como herramienta de evaluacion un cuestionario
autoadministrado que serd enviado a todos los colaboradores por correo electronico

(Anexo 4 Pag. 44). Los ejes de este rondaran en las siguientes categorias de analisis:
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1. Niveles de satisfaccion: Canales (Newsletter, Intranet)
- Instancias de formacion (Talleres de comunicacion Efectiva)
- Eventos (Café con el Gerente, Family Day, Redolfi Aniversario).
2. Intereses:
- Prbximas capacitaciones.
- Tematicas para eventos/acciones.
3. Conocimiento e identificacion con:
- Cultura organizacional y proyecto institucional
- Preceptos organizacionales: Meta, vision, mision y objetivos.
4. NET PROMOTOR SCORE (NPS)

- ¢Recomendarias a Redolfi como un buen lugar para trabajar?

Se considerara exitoso el plan con un score del 75% sobre el cuestionario y un
indice de respuesta del 85% de la dotacion. EI NPS se analiza para brindar una mirada
mas completa de la evaluacion, los resultados serdn compartidos con el &rea de
Administracion. Este se considerard bueno si fuera superior a 0 y excelente si superara
los 50 puntos. Es fundamental mantener la continuidad en la ejecucion de acciones
destinadas a los procesos de Comunicacion Interna una vez finalizado el Plan, si se

pretende conservar los resultados obtenidos.



Presupuesto General
Se presenta el presupuesto completo en Anexo 1 (Pag.38)

PRESUPUESTO GENERAL
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. COSTO
TACTICA RECURSOS UNITARIO CANTIDAD TOTAL
Programa: Somos Redolfi
COSTO TOTAL DEL
PROGRAMA % 918.000
Programa: Sintoniza Redolfi
COSTO TOTAL DEL
PROGRAMA % 164.000
Programa: Comunicados en todas las direcciones
COSTO TOTAL DEL
PROGRAMA % 275.000
Honorarios profesionales y otros
Consultoria externa de i i
i - Honorarios profesionales 5 25.000 12 (meses) 5 300.000
Relaciones Publicas
Combustible (4 viajes
Gastos de transporte | mensuales Sede Central y 5 3500 12 (meses) S 42.000
Sucursales)
COSTO TOTAL
COMNSULTORIA ¥ 5 342.000
OTROS
COSTO TOTAL DEL $ 1.699.000
PLAN

Fuente: Elaboracion propia
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Revisidn con Directorio e introduccién de modificacia
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Conclusiones

A partir de lo planteado en este Trabajo Final de Grado con un abordaje disciplinar
desde la Licenciatura en Relaciones Publicas e Institucionales, se plantean a modo de
cierre algunas conclusiones obtenidas en lo que respecta a la Gestion de la Comunicacion
Interna de A. J & J. A Redolfi S.R.L, empresa familiar que se encuentra en el rubro hace
mas de 50 afios, dedicada a la venta mayorista de productos alimenticios, refrigerados,

bebidas, cigarrillos, articulos de limpieza y perfumeria, entre otros.

En el Andlisis de la Situacion se visualiza la importancia que yace sobre las
instancias de planificacion estratégica en lo que respecta a la gestion de la comunicacién
interna a la hora de plantear soluciones estructurales sobre las problematicas de la
empresa. Esta vision supera las intervenciones coyunturales ante situaciones de urgencia,
como asi también la vision cortoplacista de las acciones, incorporando una multiplicidad
de posibles soluciones y escenarios considerados y disefiados de acuerdo con las

particularidades de la organizacion.

En el Marco Tedrico, considerando el aporte de los autores retomados se hizo
evidente la necesidad de trabajar sobre la comunicacion interna para garantizar que la
transmision de la cultura organizacional no sea producto del azar, sino de acciones
concretas y planificadas que procuran, la transmisién de los valores organizaciones y la

adhesion de los colaboradores al proyecto institucional.

El avance comercial alcanzado por la empresa en los ultimos afios es indudable.
En el Diagnostico y Discusion fue posible comprender que el incremento en el nivel de
ventas, clientes y sucursales no era acompafado de procesos de fortalecimiento y
desenvolvimiento institucional en lo que respecta a la gestion de la comunicacién interna.
Los publicos internos revisten una importancia fundamental para garantizar la existencia
y el progreso de la empresa. Esta situacion puede mantenerse durante un tiempo, pero a
largo plazo las estructuras internas deben estar solidas para sostener los niveles de

crecimiento organizacional que se proyectan.

El plan de implementacion desarrollado abord6 especificamente estas
problematicas, avanzando con diversas estratégicas que implicaron la formalizacion,
estandarizacion y planificacion de los flujos comunicacionales a partir de tacticas que
tuvieron como objetivo trascender hacia una cultura fortalecida y alineada a las premisas

de una organizacion que valora su caracter familiar y desea preservarlo. Es necesario
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entender que la implementacion de este Plan implica el inicio de un proceso de transicion,
con resultados esperables el mediano plazo, no en la inmediatez. Mantener este tipo de
estrategias y analizar los resultados alcanzados con su implementacion es parte

fundamental de las estrategias que se disefien en el futuro para la organizacion.

La gestion de la comunicacion interna es parte integral del proyecto

organizacional y como tal, debe ser incorporada a la estrategia global de la empresa.

Recomendaciones

A modo de cierre y con el objetivo de mantener e incrementar los resultados
alcanzados a lo largo del siguiente Plan de Gestion de la Comunicacidn Interna dentro de
A. J. & J. A. Redolfi S.R.L se brindan algunas recomendaciones. Con este fin, es

necesario concebir este proceso como una instancia clave.

Las instancias de analisis y evaluacion de los procesos de comunicacion son un
input necesario a la hora de disefiar estrategias que aborden las problematicas
institucionales. Mantener en funcionamiento las herramientas y canales de comunicacion
bidireccionales construidos en el marco de un plan integral de abordaje resulta
fundamental, como asi también preservar los procesos de actualizacion de las plataformas
desarrolladas, entendiendo las acciones planteadas no alcanzaran los resultados esperados
si fueran aisladas y difusas en el tiempo. Estas son soportes funcionales a las necesidades
organizacionales. Como tales, deben ser readaptadas de acuerdo con los requerimientos
de la empresa y con el entorno en el que la misma se desenvuelve. Mantener el trabajo
sobre el proceso comunicacional a través de una Consultora Externa de Relaciones
Pablicas, o desde equipos internos capacitados a tales fines es fundamental para preservar

los resultados.

Por ltimo, se considera necesario un abordaje integral de los procesos que atafien
a la comunicacion interna y externa de la organizacion. Esto implica que la informacion
dirigida a los diferentes grupos de interés presente un objetivo comun, y que el conjunto
de acciones a implementar con publicos externos e internos represente un “todo”. Para
ello, es requisito analizar periddicamente y en detenimiento la imagen real (como nos
visualizan estos grupos) y la imagen ideal (como quisiéramos ser vistos/significados por
nuestros publicos). Es asi como sera posible trascender la vision sobre la gestion de la
comunicacién interna, para llevarla hacia un estadio superador, como herramienta de

gestion estratégica de la cultura organizacional.
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Anexo 1: Presupuesto en detalle

PRESUPUESTO GENERAL

TACTICA RECURSOS cosTo CANTIDAD
UNITARIO
Programa: Somos Redolfi
Servicio de Catering Family 480 (140
Evento Institucional | Day: 1 colacidn + 1 pieza S 200 colaboradores + 340|  $96.000
de panaderia por persona familiares)
Evento Institucional |Animadores/as Family Day 3 5.000 3 (horas) % 15.000
Servicio de Catering:
Aniversario Redolfi:
Fi Food la +
Evento Institucional ingerFood (cazuela 5400 170 (colaboradores) % 68.000
empanadas + 1 copa
champagne + 1 gaseosa +
minipostre)
Servicio de Catering: Fiesta
de Fin de afio: FingerFood
Evento Institucional (Picada + cazuela de 5 500 170 (colaboradores) $ 85.000
mariscos + 1 copa vinot+ 1
gaseosa + minipostre)
Alquiler Mesa y
sillas(j tablon +
Evento Institucional | osiucgomesatablon+) o) oop 17 $17.000
10 =illas): Aniversario
Redolfi
Algquiler Mesa y
Evento Institucional |1 Bsluego mesatablon +| g, 50 24 $ 34000
10 sillas): Plenaric Redolfi
1lray 2da Edicién
Alquiler 15 juegos de
Evento Institucional living tipo palet: Family 31333 15 % 20.000
Day
T Alquiler Saldn en James
Evento Institucional K . . | §150.000 1 $ 150.000
Craik: Aniversario Redolfi
Alguiler Salé J
Evento Institucional | - ST SEIGNENEMER g 500 000 1 $ 100.000
Craik: Fiesta de Fin de afio
Capacitaciones Honorarios Consultora & 55.000 2 (meses) § 220.000
Insumos de libreria: Pos it,
- fibrones, afiches,
Capacitaciones
I resaltadores, anotadores, 5 5.500 4 (meses) $22.000
Comunicacicn . .
lapiceras, tijeras,
plasticola
Insumaos de libreria
Formacidn Cultura | Cuadernos, lapiceras, pos 3 3666 3 (encuentros) $11.000
it, fibrones, afiches.
1 (Programa
Formacién Cultura Honorarios Consultora $ 80.000 Completo de $ 80.000
Formacion)

COSTO TOTAL DEL $ 918.000
PROGRAMA )
Programa: Sintoniza Redolfi

il lett: o
s et Disefiador Web $15.000 1 $15.000
Institucional
H ios Disefiad
Intranet Institucional Dnorarm’s ) 1senador 510,000 |2 (meses detrabajo)| $20.000
Grafico
Intranet Institucional HUnUrarlDivPr;rgramadur £31.250 4 (meses de trabajo) | $ 125000
el
Intranet Institucional servicio dE_H-DStIﬂg‘.f S 4000 1 (licencia anual) S 4.000
dominio
COSTO TOTAL DEL $ 164.000
PROGRAMA i
g Ct i en todas las dir
Cartelera S .
T Disefizsdor Grafico $12.000 1 $12.000
Institucional
Cartel
Brielera Instalacion de 7 TV's 51428 7 5 10.000
Institucional
Cartelera . .
e 7 TW's 43" marca PHILCO | § 34.000 7 5 238.000
Institucional
. ) Productos d deri;
Café con Redolfi roductos depanaderia¥ | ¢ 3 500 5 $ 15.000
café
COSTO TOTAL DEL $ 275.000
PROGRAMA i
H ios profesionales y otros
Consultoria externa de R R
N - Honorarios profesionales $25.000 12 (meses) S 300.000
Relaciones Pablicas
Combustible (4 viajes
Gastos de transporte | mensuales Sede Central y $ 3500 12 (meses) $42.000
Sucursales)
COSTO TOTAL
CONSULTORIA Y 5342.000
OTROS
COSTO TOTAL DEL ‘ ‘ 5 1.639000

PLAN
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Los costos planteados en el presupuesto corresponden al mes de octubre del afio
2020. Los mismos estéan sujetos a modificacion de acuerdo con los indices de inflacién,

estimando un 4% de inflacion mensual.
Fuente: Elaboracion propia

Los honorarios profesionales que se establecen en el presupuesto han sido

calculados por 5 dias a la semana, en jornadas de 6 hs diarias durante 1 afio.

El valor de la hora profesional es de $208.33. El mismo representa un promedio
del valor del jornal de distintos profesionales que se desempefian en relacion de

dependencia, tanto en instituciones publicas como privadas, en categoria Junior.
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Anexo 2. Herramientas de evaluacion

Programa: “Somos Redolfi”
Tactica: Evento Institucional
Herramienta: Grupo de discusion
Punteo tematico por abordar:

o ¢Habia expectativas antes del evento? ;Cuales fueron los comentarios cunado
recibieron la comunicacion, antes del evento? ;Y despues?

o ¢Hubo colaboradores del area que no asistieron? ;,Conocen el motivo?

o ¢Qué otros eventos les gustaria que pudieran realizarse?

o ¢Cuél es el mejor horario/dinamica para la realizacion de un evento?

o ¢Qué cosas podrian mejorarse para proximos eventos? ¢Cuales no deberian
cambiar?

o ¢Qué opiniones les merece: el servicio de catering/livings y

comedor/animadores/salon?
Indicadores claves de rendimiento para el analisis (KPI):

e Nivel de satisfaccion de los colaboradores después del evento (se incorporara en

Intranet, después del evento)
e Nivel de asistencia por area

e Porcentaje de asistencia de familiares
Programa: “Somos Redolfi”
Téactica: “Estemos mas cerca: Talleres de comunicacion asertiva”
Herramienta: Evaluacion instancias de feedback
Pablico: Mandos medios

Modelo de evaluacion:
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ACOMPANAMIENTO INSTANCIAS DE FEEDBACK Y DEVOLUCION
FECHA: HORARIO: SUCURSAL:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

NOMBRE DEL LIDER:

PUESTO:

AREA QUE LIDERA:

CANTIDAD DE PERSONAS A CARGO:

NOMBRE DEL COLABORADOR QUE RECIBE EL FEEDBACK:

PUESTO:

La siguiente evaluacion tiene como objetivo analizar los aprendizajes incorporados a lo
largo del Taller “Estemos mas cerca: Comunicacion asertiva” brindado en A. J & J. A
Redolfi S.R.L. El objetivo es acompariar a cada lider, en 3 instancias de feedback y
devoluciones con personas a cargo, con el objetivo de brindarle herramientas para
garantizar una instancia de retroalimentacion efectiva, tanto para el supervisor como para

el colaborador.
Puntle las siguientes categorias del 1 al 5:
Al momento de brindar el feedback, el lider:

o Destaca puntos fuertes y actitudes positivas del colaborador

o Acompafia al trabajador para que este pueda identificar puntos débiles
o Tiene una actitud neutral y de dialogo

o Menciona oportunidades de mejora en el desempefio de las tareas

o Transmite con claridad lo que la empresa espera del trabajador

o Acompafia al trabajador en su proyeccion de carrera
Al momento del feedback, el trabajador:

o Se muestra comodo con la devolucion brindada
o Cuenta con instancias para brindar su opinion respecto a la devolucion
o Se muestra interesado en lo que expresa el lider

o Da cuenta de como se siente en el trabajando en la empresa



42

Programa: Comunicados en todas las direcciones

Tactica: “Estemos mas cerca: Talleres de comunicacion asertiva”
Herramienta: Evaluacién instancias de feedback

Publico: Colaboradores

Modelo de evaluacion:

iCONTANOS COMO TE SENTISTE!

Este es un cuestionario andnimo, que te solicitamos puedas completar.
i Tu opinién es muy valiosa!

Fecha en la gue asistio al café:

Te solicitamos puedas puntuar las siguientes sentencias del 1 al 5

¢Cuan cédmodo te sentiste en el encuentro?

¢Cuan interesantes/relevantes consideras que fueron las tematicas conversadas?
¢Cuan posible fue para vos plantear una tematica de interés para conversar?
¢Qué nivel de apertura a la escucha consideras existio en el encuentro de

parte de los directivos de la empresa?

¢Cuan utiles consideras que son estas jornadas, para modificar aquellos aspectos
que se plantean como sugerencias en la intranet?

¢ Te gustaria asistir a otro Café con Redolfi? Sl NO

¢Qué otras actividades te gustarian pudiéramos realizar para escucharte?
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Anexo 3: Intranet Institucional

Informacién esencial para la tarea diaria:

o Acceso a plataformas de gestién de uso diario (correo electronico, sistemas de
gestion administrativa, web institucional).

o Datos de contacto: Internos y correos electrénicos de todas las areas

o Ciclo de coordinacion de acciones en la gestion por areas.

o Descripciones de puesto y organigramas de vinculacion institucional.

o Templates institucionales para presentacion de informacion: Presentacion de

presupuesto, niveles de venta, rentabilidad, etc.
Informacidn institucional:

o ¢Quiénes somos?: Videos institucionales, de directorio y colaboradores, brochure
institucional: mision, vision y valores, manifiesto organizacional

o Estructura organizacional: Organigramas actualizados.

o Guia de identidad y estandares marcarios: Brand Wheel, valores institucionales,
valores de marca, beneficios racionales y emocionales, tonos de voz, imagen de
marca, logotipos, colores, tipografia institucional, usos indebidos de la imagen.

o Proyectos organizacionales
Gestion de Capital Humano

o Programa de beneficios y Programa de capacitaciones

o Calendario de Dias no laborables

o #SoyNuevo: Manual del Empleado, video de bienvenida del Gerente General,
video de induccion.

o Nuevos ingresos y movimientos en la organizacion, busquedas internas activas

o Vias de contacto con las areas de Recursos Humanos

o Calendario de cumpleafios de Colaboradores
Recreacion y distension:

o Programa de pausas activas durante la jornada laboral: Videos de estiramiento y

conciencia postural.
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Anexo 4: Evaluacion Final - Cuestionario

La evaluacion final incorpora un cuestionario que procura medir el impacto de las
tacticas implementadas. EI mismo incluird una portada institucional, introduccién dénde
se indiquen objetivos de la investigacion, detalles de la importancia de la participacion
del encuestado, tiempos aproximados para la realizacion, identificaciones de quienes
realizan el cuestionario, informacion sobre confidencialidad en el manejo de la

informacidn, e instrucciones breves y agradecimiento final.

El objetivo final del cuestionario es conocer las repercusiones que ha alcanzado el
plan implementado respecto al sentido de pertenencia de los trabajadores, la integracion

interareas, los niveles de motivacion y la adhesion a la cultura organizacional, entre otras.

Caracteristicas del cuestionario:

Semiestructurado: Se combinaran preguntas cerradas y abiertas. El objetivo es

poder recopilar informacion sobre proximas acciones a incorporar en el Plan subsiguiente.

Autoadministrado: Lo completard el colaborador. Lo recibira por correo

electronico.

Software: QuestionPro - Plataforma para la distribucion del cuestionario y

generacion de reportes de investigacion y analisis de los datos.

Las preguntas seran claras, precisas, breves, con un vocabulario simple y familiar.
No seran incomodas, intimidantes, amenazantes, tendenciosas ni induciran respuestas, no

seran redactadas en negativo, no seran racistas, sexistas ni ofensivas.
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