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Resumen

En el andlisis de situacion se realizd la presentacion de la empresa y su estructura

organizacional. Se describid el contexto externo y aspectos internos de la empresa elegida.

En el marco tedrico se expusieron los conceptos claves tales como: reestructuracion del

area de Recursos Humanos, comunicacion interna y formacién de lideres coach.

Posteriormente se realizé el diagndstico y discusion acerca de deficiencias detectadas y

los beneficios de la aplicacion de las acciones propuestas.

Por ultimo, se presentd un plan de reestructuraciéon del drea de Recursos Humanos,
implementacién de un plan de comunicacion interna 2.0 y formacién de lideres coach. Como

resultado de la planificacion, el Retorno de Inversion calculado fue 92%.

Palabras clave: Redisefio — Comunicaciéon - Coaching - Liderazgo — Cambio

organizacional.
Abstract

In the situation analysis, the presentation of the company and its organizational structure
was performed. The external context and the internal aspects of the chosen company were

described.

In the theoretical framework, key concepts were explained such as: the restructure of the

Human Resources area, internal communication and training of coach leaders.

Subsequently, the diagnostic and discussion of the detected deficiencies and the benefits

of the application of the proposed actions were performed.

Lastly, a restructuring plan in the Human Resources area, an implementation of an
internal communication plan 2.0 and training of coach leaders were presented. As a result of that

planning, the calculated return on the investment was 92 %.

Key words: Redesign - Communication - Coaching - Leadership - Organizational change.



Indice
INtrodUCCION ..o e Péagina 5
Introduccion a la organizacion...........ocvvuvviiiiiiiiiiii i, Péagina 5
Antecedentes bibliIograficos...........cooeiiiiiiiiiiiiii i Pagina 6
ANALiSis de STTUACION  ....utinttit ettt e et e e e eeeas Pégina 8
Andlisis del Macro-entorno PEST............cooooiiiiiiiii, Péagina 9
Andlisis De Las Cinco Fuerzas De Porter.................ocoooviiiiiinnnnn. Péagina 12
Andlisis FODA. ... ..o, Pagina 14
MATCO tEOTICO  oeutentt et ettt et e ettt e e e e Péagina 17
Sistema de Administracion de Recursos Humanos........................... Péagina 17
Comunicacion INterna...........oo.oveiiiiiiii e, Péagina 17
Comunicacion Interna 2.0.........coooiiiiiiiii e Pégina 18
Consideraciones sobre el Lider Coach................cooiiiiiiiiiiiiin.e. Péagina 19
Diagnostico y diSCUSION.. ... .iuuiutiitiitii it Péagina 20
Conclusion dia@nOStICaA. ... .uvuueeet ettt Péagina 20
Plan de implementacion............coouiiiuiiiiii i Péagina 22
Objetivos generales y eSpecifiCos........ovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieen Pagina 22
Alcance y apliCaCION..........o.iiuiiiiiiiiiiii i Pégina 22
Reestructuracion del Organigrama y de Recursos Humanos................ Péagina 22
Plan Comunicacional 2.0........ ..ot Pégina 24

Formacion de lideres coach............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee Pé4gina26



Diagrama de Gantt............coeiiuiiiiiiiiiii e Pagina 28
Retorno de la Inversion (ROI)..........oooiiii e Pégina 28
Conclusion y recomMendaciones..........veuueeuueenteete ettt eeeneeenanss Péagina 30
CONCIUSION. . ... eee e e e Pé4gina 30
Recomendaciones...........ooouiiuiiiiiiiii i Pégina 31
Bibliografia ... Pégina 32
F N 815 0 P Péagina 33
1. Recursos organizacionales y especialidades administrativas............... Pé4gina 33

2. Nuevo organigrama Hotel Howard Johnson.......................oooeiii Péagina 33

3. Descripcién de puestos Gerente de Recursos Humanos.................... Péagina 34



Introduccion

Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz es una empresa hotelera y su actividad
econdmica pertenece al sector terciario o de servicios, siendo sus actividades preponderantes la
prestacion de servicios ligados al alojamiento y la gastronomia. Dentro de esta categoria, la

empresa objeto de estudio se encuadra dentro de un sub rubro especifico que es el del turismo.

En el afio 2016 se inaugur6 oficialmente hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz,
en la ciudad argentina que hace referencia su nombre. La empresa es una pyme de origen
familiar que al dia de la fecha cuenta con 80 colaboradores en su plantilla de personal. Sus
fundadores son oriundos de Salta y al dia de hoy forman parte del Directorio y Gerencia General
de la empresa. La obra estructural duré 3 afios y conté con el aporte de inversionistas para
desarrollar el proyecto, donde se construyeron 127 habitaciones, un centro de convenciones y un

restaurante concesionado llamado The Lord.

La conformacion societaria es la de un condo hotel, es decir, cada habitacién es una
unidad funcional de la cual los inversionistas poseen su titulo de propiedad y una renta anual del
7% de dividendos por las ganancias generadas, pero la administracion se encuentra a cargo de los

socios mayoritarios; en este caso, la familia Elliott.

En cuanto a su modelo de negocios, el hotel es una franquicia dependiendo de la marca
madre Howard Johnson, que pertenece actualmente al Grupo Wyndham Worldwide. Por
franquicia se entiende que es un formato de negocios y una relacion comercial en la que una

parte paga una cantidad de dinero a otra para la explotacion de su marca.

En la actualidad las pymes no estdn libradas del dinamismo organizacional al contexto
que pertenecen. El ritmo de la economia de nuestro pais, la complejidad de las relaciones y los
cambios, hacen que las empresas, y en este caso el Howard Johnson Carlos Paz, deban
interpretar a la comunicaciéon como un recurso fundamental para le gestion de los recursos
humanos, esto es, democratizar el horizonte de la comunicacion interna hacia la dimensién del

conocimiento compartido y de las relaciones humanas.

Por este motivo es necesario desde la Gerencia de Recursos Humanos implementar un

plan comunicacional en el que se involucre a la organizacion en su conjunto, y a su vez, hacer



hincapié en la formacion de lideres coach en los sectores claves de la empresa. Este plan
estratégico que debe llevarse a cabo, va a brindar los medios necesarios para cubrir las
necesidades de comunicacion y de relaciones que tienen los individuos y los grupos, y para ello
es fundamental la participacion de los mandos medios a fin de garantizar su aplicacion y llegada
a todos los integrantes de la empresa con el fin de cubrir las necesidades comunicacionales,
fortaleciendo a identidad corporativa, logrando sentido de pertenencia, comunicacion eficiente
tanto ascendente, descendente o horizontal, optimizando los canales dispuestos por la empresa

con el fin ultimo de integrar los objetivos organizacionales a los individuales.

Como antecedentes bibliograficos, se destacan investigaciones cientificas anteriores y

que marcan el precedente sobre la temdtica y de actualidad en la materia:

o Boj Galdo, N. (2005). Gestion de los procesos comunicacionales internos. Caso
Hotel Bonaro (Tesis de grado). Universidad Siglo 21, Argentina. Se desarrolla aqui la idea de
comunicaciéon como valor afiadido a las organizaciones. Considera que aquellas organizaciones
que no poseen una cultura comunicativa, que se resisten a considerar a la comunicacion eficiente
como una ventaja competitiva, que no poseen flujos de interaccion adecuados y sistematizados
no pueden cumplir con sus objetivos econdmico—sociales, con su esencia, su mision
organizacional; por estar incapacitadas para trasmitir significados coherentes de su identidad
organizacional y por no poder construir una relacién Optima con sus diferentes publicos.

o Cruces, P. (2015). La figura del lider coach como un nuevo estilo de liderazgo:
un andlisis prdctico (Tesis de grado). Facultad de Ciencias del Trabajo, Universidad de Ledn,
Espafia. En el presente trabajo se realiza un estudio tedrico fundamentado en bibliografia al
respecto en el que se explica que es Coaching y su aplicacién en la empresa. Se centra
especialmente en lo que se denomina la figura del “lider coach” y en las habilidades y
competencias del mismo. El directivo tradicional podria formarse en este sentido, modificando
asi su estilo de direcciéon con el fin de promover un clima laboral mds abierto y participativo,
aumentar el desempefio y la productividad de su equipo y mejorar las relaciones y la calidad de
vida en el trabajo.

o Brandolin, A. (2009). Comunicacion interna. Claves para una gestion exitosa.
Argentina: DIRCOM. La autora expone lineamientos fundamentales para definir la

comunicacion y la implementacion efectiva a través de facilitadores capacitados. Explaya en



profundad conceptos clave, delineamientos, estrategias y tareas a realizar para llevar a cabo una

comunicacion interna eficaz.

Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz es una de las empresas mds prestigiosas del
cordon turistico de la zona pionera por su apuesta econdmica y de valor agregado en la localidad
cordobesa de Carlos Paz destacado por su constante crecimiento y desarrollo. La importancia de
la de la temadtica del presente trabajo se debe a la necesidad de considerar a la comunicacion
como una ventaja competitiva, ya que las empresas que cuentan con un flujo de interaccién
adecuado y sistematizado favorecen la consecucion de los objetivos organizacionales. Realizar
estas acciones por sentido comun y sin programacion, siempre es mejor que no realizar ninguna
acciéon, pero ahora bien, si se quieren obtener verdaderos resultados comunicaciones
profesionales debe, aplicarse herramientas de gestion que propicien el desarrollo de la

comunicacién en la empresa.



Analisis de situacion

Howard Johnson Villa Carlos Paz es una empresa perteneciente al sector turistico, con
caracteristicas de pyme pero perteneciente a un sistema de franquicias de nivel mundial. Es un
hotel de 4 estrellas que se ha impuesto en la regién ddndole empuje a otras cadenas a asentarse
en la zona ya que ha ampliado el horizonte de publico que denominado “mochilero” y ahora se
ofrecen variedades de servicios para todo tipo de publicos especialmente para aquellos que
buscan confort, tranquilidad y descanso. Con su corta trayectoria, ya han logrado ser un referente

del sector.

La organizacién posee un fuerte liderazgo de parte de sus fundadores y actuales
directivos, de origen familiar que le da su toque personalizado a una empresa de sistema
franquiciado. Este estilo de liderazgo fortalece los vinculos con lo publicos, tanto accionistas,
como huéspedes, empleados, y publico en general. Se destaca la posibilidad de creacién propia
de la marca de la cadena, lo que le permite poner su toque a las atracciones que consideran

oportunas.

En la actualidad la empresa tiene objetivos de implementacion de herramientas de
difusién de los servicios, utilizando estrategias comunicacionales para atraer nuevos publicos.
Howard Jonhson apunta a seguir descubriendo nuevos tipos de clientes ya que la plaza permite
esta ampliaciéon hacia nuevos horizontes con la finalidad de ser una propuesta viable para
contingentes empresariales, grupo de jubilados, estudiantes, y poder de esta manera incrementar
la concurrencia al hotel tanto en temporada alta, como también, y especialmente, en temporada

baja.

Una de las caracteristicas es el compromiso con el medio ambiente que tiene la empresa,
ya que ha definido que su modelo de negocios es a través de métodos sustentables respecto al
medio ambiente. Desde su infraestructura, el hotel cuenta con juegos hechos de material
reciclado, con tachos de residuos que favorecen la separacién de residuos y carteleria que
concientiza acerca del cuidado de cada uno de los espacios. Su mascota Howie es el simbolo de

esta politica implementada.

En lo que respecta a su estructura organizacional y gestién de recursos humanos, Howard

Johnson Villa Carlos Paz cuenta con un organigrama ordenado. La empresa actualmente tiene



una dotacién de 80 colaboradores los cuales estdn distribuidos en distintas dreas de la empresa

con una descripcion exhaustiva de cada uno de estos puestos.

Todos los puestos cuentan con un manual de induccién en el que se detallan las
caracteristicas del hotel, las normas y las especificaciones del organigrama. En estos manuales se
exponen detalladamente las politicas generales de la empresa y un claro esquema de normas de
comportamiento para el buen funcionamiento de la organizacion. Dentro del manual de puestos,
se encuentra un amplio abanico de beneficios para los empleados, que van desde cobertura
médica hasta horas libres disponibles para tramites y descuentos importantes para el uso del

hotel.

La gerencia de recursos humanos y la gerencia comercial estdn a cargo de una sola
persona. Es una de las dreas claves dentro de la gestion, ya que es la encargada de buscar, formar
e inducir personal idoneo a su estructura. En lo que respecta a la comunicacién interna, la
direccion de la empresa mantiene reuniones semanales con los jefes, gerentes y responsables de
cada una de las dreas con el fin de garantizar el tratamiento de temas relevantes para el buen

funcionamiento organizacional.
Andlisis del Macro-entorno: Andlisis PEST

Mediante el andlisis PEST se evaluardn los factores externos que afectar directamente a
la organizacion. Servird para determinar y comprender como el conjunto de estos agentes afectan
el desarrollo positiva o negativamente sobre la empresa, y su implicancia en la gestion

estratégica en la actualidad del Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz.
e Factores Politicos:

Las elecciones presidenciales en Argentina han generado una inestabilidad politico-
econdmica que afecta a toda la poblacién. La posibilidad de cambio de signo politico ha alterado
a los mercados y esto ha generado una fuerte devaluacién del peso argentino luego de las PASO

(Primarias Abiertas Simultaneas y Obligatoria) dejando como saldo el ddlar a $59,94.

Esto ha provocado un clima general destacado por la desconfianza de las empresas
nacionales e internacionales y bloques inversionistas, debido a la ventaja obtenida por la

oposicion del gobierno actual, debido a que fue interpretado como una vuelta a un estado mas
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populista y alejado de politicas liberales y de libre cambio que favorecen a estos grupos

economicos.

Si bien la provincia de Cérdoba y en especial Villa Carlos Paz no estdn exentos de este
contexto, la plaza turistica se mantiene como una de las mds atractivas y concurridas del pais.
Coérdoba es la segunda provincia, luego de Buenos Aires, en oferta de infraestructura en
alojamiento, con el 13,3% de los establecimientos del pais y el 11,1% de las plazas. Entre 2006 y
2017 las pernoctaciones anuales promediaron los 5,5 millones de noches, representando el 12%
del total nacional. Por si sola, la provincia acapara el 13,9% del gasto turistico interno, siendo el
segundo destino turistico del pais y la primera provincia del interior sede de congresos y

convenciones. Estos desempeiios explican su primacia en el contexto nacional.

A pesar del peso relativo y acotado a ciudades puntuales de la provincia, o de las disputas
por las cifras oficiales, el turismo mantiene su atractivo como vidriera politica, mds ain en

periodos pre-electorales.
e Factores Econémicos:

Actualmente la Argentina se encuentra en una de sus peores crisis econdmicas, generadas
por una caida abrupta del poder adquisitivo de los argentinos por las devaluaciones, la recesion
de la actividad econémica y la suba de precios de servicios y el costo de vida en general. El
indice de inflacion es de 54,4%, uno de los mayores en todo el mundo. El valor del tipo de
cambio mayorista fue de $59,94 al 9 de Septiembre 2019. En lo que va del afio, el tipo de cambio
acumula una variacion de 48%. Luego de las PASO, la incertidumbre en los mercados provoco

un fuerte aumento de la demanda de ddlares.

Recientemente el Banco Central establecié medidas en el mercado de cambios con el
objetivo de frenar la salida de capitales. Asi, a partir del 2 de Septiembre rige un limite para las
personas humanas de USD 10.000 por mes para el atesoramiento, que se reduce a cero para el
caso de las personas juridicas. A su vez, las personas humanas que no sean residentes podran
comprar hasta USD 1.000 por mes. Las transferencias de fondos de cuentas en ddlares al exterior

tienen también limite de US$10.000, salvo que se trate de cuentas del mismo titular.

e Factores Sociales:



11

El sector turistico ha resistido los embates econdmicos y politicos, y se reinventa a si
mismo ofreciendo un abanico de actividades culturales y recreativas. La baja en el turismo
internacional debido a la devaluacién, ha sido captada por las empresas argentinas que ofrecen
paquetes atractivos tanto para la temporada como para escapes de fines de semana. Este tipo de
turismo de todo el afio ha ido tomando fuerza entre diferentes y variados publicos, desde grupos

de jubilados, adolescentes millenials y todo tipo de eventos corporativos.

El consumidor promedio de la Argentina intenta adaptarse constantemente a las politicas
del gobierno y a tendencias econdmicas que afectan su poder adquisitivo. Ante las crisis
econdmicas moderan el consumo y se vuelcan al ahorro, incitando que este actiie con cautela y
se perfile como un buscador de promociones y descuentos. El argentino se volvié un especialista

en detectar ofertas y promociones.

Las reformas del gobierno relativas al calendario de dias no laborables, asuetos y feriados
puentes buscan lograr la promocion del turismo interno. Esto genera mayor afluencia turistica y

permite a los ciudadanos disfrutar de mayor tiempo libre.

Al observar estas conductas y estilos de vida locales, el panorama es favorable para
quienes se desenvuelven en el negocio hotelero y turistico, ya que el argentino ain conserva el

hébito de salir de vacaciones o de realizar breves escapadas de ocio en familia o pareja
® Factores Tecnoldgicos:

Las nuevas tecnologias juegan un rol destacado en la sociedad actual. En todos los tipos
de publicos, desde los denominados Baby Boomers hasta los millenials, se denota una tendencia
hacia la comercializacion y contratacion a través de canales virtuales. La era digital ha generado
cambios en los consumidores y en el marco en que las empresas desarrollan su actividad. La
informacién al alcance de todos ha logrado crear un consumidor mds informado, conectado,
participativo y exigente. Internet ha permitido la participaciéon de los usuarios, quienes se
organizan en redes sociales, las cuales han permitido que las empresas lleguen a segmentos mas

especificos.

La era digital ha generado cambios en los consumidores y en el marco en que las

empresas desarrollan su actividad. La informacién al alcance de todos ha logrado crear un



12

consumidor mds informado, conectado, participativo y exigente. Internet ha permitido la
participacién de los usuarios, quienes se organizan en redes sociales, las cuales han permitido

que las empresas lleguen a segmentos mas especificos.
Andlisis De Las Cinco Fuerzas De Porter para Howard Johnson Carlos Paz
1 - Poder de negociacion de los compradores: Medio

La primera variable estd asociada al grado en que los clientes o huéspedes tienen poder de
negociacion de los precio. Respecto a esta temética no hay una politica fijada, pues dependiendo
de si requieren disefio, complejidad del mismo, etc., variardn los precios, pero si tienen cierto
margen para otorgar descuentos. En este caso, los clientes tienen poder de negociacion por lo que
limitan de cierta manera la rentabilidad de las empresas hoteleras y el potencial de utilidades.
Actualmente para los clientes el costo de cambiarse a una marca competidora o a un sustituto es
relativamente bajo, y ademds existe poca diferenciacion (bienes estandarizados). Por otro lado
cabe mencionar que existe una demanda fuerte o en crecimiento de este tipo de servicios, por lo
cual, se crea un “mercado de vendedores” en donde el poder de negociacién se traslada a los
vendedores. Es importante también mencionar que hoy en dia los clientes o huéspedes estian bien
informados de los productos y servicios, precios, costos, etc., de la gama de hoteles, lo que se
traduce en una alta competencia dentro de la industria. Hoy en dia, es muy sencillo realizar una
investigacion de mercado por parte de los comprados ya que existen meta buscadores que hacen
esta tarea en segundos, donde la persona puede ver precios, calidad de atencién por los
comentarios de huéspedes, localizacion, fotos e incluso disponibilidad de habitacién en tiempo

real.
2 - Poder de negociacion de los proveedores: Bajo

Los principales proveedores tanto de servicios gastronémicos como de actividades
turisticas en general, no tienen una posicion dominante en el mercado. En este sentido, hay gran
competencia de proveedores y deben logran ajustar sus presupuestos para ser contratados con

otras firmas, lo que permite a hotel tener a disposiciéon amplia variedad en cuanto a precios y

calidad.

3 - Nuevos competidores entrantes: Media
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Villa Carlos Paz se ha afianzado como una plaza excelente para el transito de turistas en
temporada alta y baja. Es uno de los lugares mds elegidos tanto como para argentinos como para
extranjeros. Esto ha ido produciendo que la competencia cada vez sea mayor tanto en precios
como en calidad del servicio. Actualmente, es una tendencia importante la implementacién de
espacios verdes y hoteles pet friendly. En el caso de Howard Johnson Villa Carlos Paz, se invita
a los huéspedes a ser participes de su politica sustentable haciendo que cuiden los recursos que le
son brindados para ayudar al medio ambiente, como en el uso de la luz natural, la re utilizacién

de sdbanas y toallas, y la recomendacion de usar el aire acondicionado a 24 grados.
4 - Amenaza de productos sustitutos: Media

Los productos sustitutos en el caso del Hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz, son
servicios similares de la competencia en los que pueden derivar nuestros clientes debido a
factores ligados a la competencia por precio y la calidad recibida a cambio. La empresa esta
obligada a fomentar su propuesta de valor para destacarse dentro del su rubro. Respecto al Hotel,
la propuesta de valor es entregar un servicio cercano con un ambiente grato y acogedor,
garantizando la calidad de este y superando las expectativas de los huéspedes, mediante con el
mejor equipo de personas calificadas y orientadas al servicio en cada una de las dreas

correspondiente al Hotel.
5 - Rivalidad entre competidores: Alta

Existe gran variedad de oferta hotelera en la ciudad de Villa Carlos Paz y existe una
tendencia a la diferenciacién a través de estrategias relacionadas con la sustentabilidad, la
calidad, la convivencia con la naturaleza el paisaje, oferta gastronomica y de especticulos. El
hotel Howard Johnson identifica como competidores a los siguientes hoteles: Amérian Carlos
Paz, Portal del Lago, Eleton Resort, Pinares Panorama Suites & Spa y Pinares del Cerro. Hoteles
de 4 estrellas que brindan servicios de alta calidad para los turistas de este segmento del

mercado. Se puede decir que es una rivalidad sana.

e Amérian Carlos Paz: El hotel esta ubicado en el centro de la ciudad, a una cuadra de la
peatonal, y cuenta con 84 habitaciones divididas en suites y aparts. A su vez cuenta con un

salén de eventos para 300 personas.
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Portal del Lago: El hotel enfoca su comunicacion apelando a la tradicion, la trayectoria y
experiencia que posee en el mercado, habiendo sido uno de los primeros hoteles de calidad

ubicados en Villa Carlos Paz.

Eleton Resort: Se describe como un Hotel Resort destacado por su Elegancia, comodidad,
seguridad, calidad y servicio personalizado como algunas de las caracteristicas que

convierten al proyecto en la categorizacion de 4 estrellas superior.

Pinares Panorama Suites & Spa: Es uno de los hoteles que compiten en nivel, calidad de
servicio y prestaciones con el hotel Howard Johnson. De los servicios més destacados de esta
empresa estdn relacionados con el spa y la posibilidad de obtener estadias que permitan la

relajacion y el confort.

Pinares del Cerro: Perteneciente al mismo grupo econdémico de Pinares Panorama Suites &

Spa, se diferencia por su oferta direccionada a un publico mds familiar.

Andlisis FODA

Mediante el modelo FODA, se logra analizar variables internas y externas del negocio,

destacando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Variables internas:

e Fortalezas: Excelente ubicacion estratégica a 40 minutos del Aeropuerto Internacional de
Cérdoba y a 5 minutos del centro de Villa Carlos Paz. Howard Johnson es una de las
principales franquicias hoteleras del mundo, lo que le otorga un respaldo grande al
proyecto. Servicios de alta calidad, compromiso con los clientes y empleados dan
robustez al proyecto. La familia Elliot a cargo de la direccional del hotel esta capacitada

para gerencias el proyecto, ya que tenian experiencia anterior con otro hotel de la cadena.

e Debilidades: Niveles de inversion elevados. Mantenimiento elevado dado al tipo de
construccion, materiales y gastos de prevencion y correccion del inmueble. Altos costos

laborales en temporada baja debido a los costos fijos.

Variables externas:
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e Oportunidades: Incentiva la sana competencia. La empresa empieza a mejorar su
productividad y se enfoca en la necesidad del mercado desarrollando estrategias de
marketing y comunicacion. Gobierno provincial activo en la promocién del turismo. Mas
vuelos y aerolineas aéreas negociadas. Financiacion de pasajes en cuotas. Vuelos Low
cost. Transporte terrestre lo cost o precios promocionales. Fines de semanas largos.
Turismo de la tercera edad y corporativo para temporada baja. Desarrollo del e-

commerce que facilita el acceso a las reservas y conocimiento del hotel.

e Amenazas: Amplia variedad de hoteles cuatro estrella y cuatro estrella superior en Villa
Carlos Paz y al existir una gran oferta de empresas hoteleras, los clientes o huéspedes
facilmente pueden cambiarse o mantener su lealtad con algin tipo de empresa dedicada a
este rubro. Oferta creciente y nuevos modelos de negocios al estilo “Arbnb”, donde
particulares alquilan sus casas a precios muy accesibles. Situacién de coyuntura: la mala

situacion econdmica perjudica el crecimiento y estabilidad de la empresa.

Con la finalidad de mejorar las comunicaciones internas, es necesario considerar que sin
un esquema planificado, organizado y ejecutado debidamente, no es posible garantizar el
correcto funcionamiento organizacional. La comunicacion es el aceite que lubrica todos los

procesos para que estos se lleven a cabo de forma eficaz y eficiente.

La comunicacién organizacional es el conjunto de mensajes que una organizacion
proyecta a un publico determinado con el fin de darse a conocer y asi poder lograr empatia con el

publico interno al cual se dirige.

A través de politicas organizacionales, los profesionales de Recursos Humanos deben
garantizar, mediante herramientas pertinentes, lograr concientizar a los lideres de las
organizaciones a prever sus comunicaciones. Es necesario que estos estén capacitados para
lograr hacer llegar los mensajes de la cultura corporativa de una manera clara, motivacional y

sencilla.

La sociedad en la que vivimos, con constantes avances tecnoldgicos, vuelven complejas
las formas de transmitir informacién. Esto, sumando a los cambios generacionales que se general

y conviven en las empresas, genera un céctel mds complejo atn, ya que no solo se debe
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identificar los distintos tipos de publico interno al que se quiere comunicar, sino la forma de
hacer llegar esos mensajes. Aqui reside la importancia de rever lo que se dice (el mensaje que se
quiere transmitir), quien lo dice (el enunciador, como pueden ser los referentes estratégicos de la
empresa), a quién (publico internos), como y a través de qué plataforma (el medio que va desde
la clésica cartelera, hasta herramientas 2.0 como una app para uso organizacional) y el feedback

que genera esta interaccion en el publico elegido.

Desde la optica del profesional de Recursos Humanos es necesario hacer un anélisis
critico de la empresa para poder realizar aportes sustanciales a la misma. Bajo esta linea, es
importante reorganizar aspectos tanto estructurales como operativos. Estructurales, en lo
referente a la disposicion general de la empresa, se debe reorganizar el organigrama ya que se
encuentran entremezcladas dreas de personal de administracion general y de recursos humanos.
Ademas, para lograr un correcto funcionamiento de los departamentos involucradas a través de
personal calificado e idoneo, es necesario que el Gerente de Administracion cuente con un
auxiliar administrativo y la Gerencia de Recursos Humanos con su auxiliar especifico. Y en lo
que concierne a los aspectos operativos internos del drea, es necesario adecuar a la estructura la
sub drea de Comunicacion Interna, dependiente de la Gerencia de Recursos Humanos con
descripcidn de tareas afines a tal drea. Desde aqui se pueden delinear politicas organizacionales
tendientes a implementar un plan comunicacional. Por dltimo, y no menos importante, se
formula la necesidad de formar personal clave como lideres coach que luego puedan generar
grupos de trabajos democraticos, productivos, pro activos y receptivos. Esto favorecerd los
canales comunicacionales entre los miembros de las distintas dreas y con las demds, generando
un clima de colaboracién y compafierismo para el alcance de las mentas organizacionales y

personales.
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Marco tedrico

En el presente apartado se desarrollan conceptos claves para la temdtica elegida,
exponiendo definiciones sobre la estructura del drea de Recursos Humanos y la justificacién de
su posicion en el organigrama. Otro de los temas desarrollados son la comunicacion interna y la
nueva concepcién comunicacion 2.0. También se conceptualizan términos como coach, coaching

y caracteristicas de los lideres coach.
Sistema de Administracion de Recursos Humanos

Parafraseando a Chiavenato (2007) las organizaciones administran distintos tipos de
recursos para logras sus objetivos de manera eficaz y eficiente. Encontramos aqui los recursos
materiales, financieros, mercadolégicos, humanos y administrativos. Estos dos ultimos son los
que nos ocupan en el presente marco tedrico y los cuales se diferencian por ser segtin el autor

siendo:

e Recursos administrativos: Estdn constituidos por todos los medios con los cuales se
planean, organizan, dirigen y controlan las actividades de la organizacién. Comprenden
todos los procesos de toma de decisiones y distribucion de la informacién necesaria mas

alla de los esquemas de coordinacién e integracion utilizados por la organizacién. (p.95)

e Recursos humanos: Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la
organizacion, sea cual sea su nivel jerdrquico o su tarea. Los recursos humanos se
distribuyen en niveles distintos: en el nivel institucional de la organizacion (direccion), en
el nivel intermedio (gerencia y asesoria) y en el nivel operacional (técnicos, empleados y
obreros junto con los supervisores de primera linea). Constituyen el tinico recurso vivo y

dindmico de la organizacion (p.94)
Comunicacion Interna

Como sefiala Andrade (2005), “la comunicacién es para la empresa el equivalente al
sistema circulatorio del organismo animal o humano: permite que la sangre, que en este caso es
la informacion, llegue a todos los rincones del cuerpo y les proporcione el oxigeno necesario

pasa su sano funcionamiento, y por lo tanto, para la supervivencia del sistema” (p.9). En este
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sentido el acto de informar es la actividad por la cual se transmite un conocimiento (Machlup,
1962), y la comunicacion es el proceso mediante el cual se le otorga sentido a la realidad, donde
los mensajes emitidos son emitidos, recibidos, comprendidos y hasta reinterpretados (Brandolin,

2009).

Ahora bien, es necesario definir conceptualmente la comunicacién interna, y siguiendo
con la linea de pensamiento de (Andrade, 2005) es el “conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados

y motivados para contribuir con su trabajo al logro de objetivos organizacionales” (p.17).

La comunicacion se puede diferenciar entre formal e informal. De esta manera y tal como
sefiala Lacasa (1998), “La comunicacion formal estd definida por la propia estructura jerarquica
de la empresa, mientras que la comunicacién informal, se define dentro de las relaciones
interpersonales. Es muy dindmica, es espontdnea y es de dificil control, ya que es el personal

quien las establece fuera de toda rigidez laboral” (p.102).

Existen medios de comunicacién tanto ascendentes, descendentes y horizontales que se
dan entre el personal. Como sefiala Marin (1997) “la comunicacion descendente es la que va
desde los niveles mds altos de la organizacién a los demds miembros siguiendo la linea
jerarquica [...] y la comunicacion ascendente es la que fluye desde los miembros de mas bajo
nivel hacia los de més alto nivel” (p.176). Pero existe ademds la comunicacién horizontal
definida como “el intercambio lateral de mensajes entre individuos que se encuentran en el

mismo nivel jerdrquico dentro de la organizacién” (Goldhaber, 1994, p.29).
Comunicacion interna 2.0

Las organizaciones deben actualizar sus formas y métodos comunicacionales en una
sociedad donde la innovacion es una premisa para la subsistencia de las mismas. A los canales de
comunicacion tradicionales se le suman a los brindados por las nuevas tecnologias. Por tal
motivo en su articulo web, Conrad (2017) define a la comunicacién interna 2.0 como “aquella
que usa los nuevos medios de comunicacién para conectar la empresa. Integra plataformas
sociales y colaborativas con el fin de mejorar la productividad. Cuando nos referimos a esta

nueva forma de comunicacién, entendemos al empleado como un colaborador”.
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Consideraciones sobre el Lider Coach

Actualmente existe un debate latente entre tedricos del liderazgo y el coaching sobre la
diferencia entre un directivo y un coach. Warren Bennis es uno de los autores que mds ha
profundizado en esta discusién y diferencia los dos conceptos claramente: “el directivo
administra, el lider innova. El directivo es una copia, el lider es origina. El directivo mantiene, el
lider desarrolla. El directivo se centra en los sistemas y la estructura, el lider se centra en las
personal. El directivo tiene un punto de vista cortoplacista, el lider tiene una perspectiva a largo
plazo. El directivo inicia, el lider origina. El directivo acepta el statu quo, el lider lo cambia”

(Bennis, 2003. p.44-45).

Siguiendo a Goleman (2013) “Hay que reconocer que existe una paradoja en el efecto
positivo del coaching en el rendimiento empresarial, dado que esta préactica se centra
principalmente en el desarrollo personal, no en tareas laborales inmediatas. A pesar de ellos, el
coaching mejora los resultados. El motivo es que requiere un didlogo constante, y el didlogo

tiene la capacidad de fomentar todos los impulsores de un buen clima” (p.33).

Surge asi, la figura del lider coach como modelo de liderazgo, ya que muchas empresas
buscan trasmitir los principios y habilidades vinculados al Coaching que conforman un estilo de
liderazgo transformador: escucha activa, feedback, empatia e inteligencia emocional. Se describe
en este sentido siguiendo a Garcia Cruces (2015) el Coaching es el acompafiamiento de personal
o de equipos para el desarrollo de sus potenciales y de su habilidad en el marco de objetivos

profesionales (p.22).

En la unién de estas temadticas se encuentra la finalidad del proyecto que es generar a
través de politicas de Recursos Humanos, el desarrollo de un atractivo e innovador plan
comunicacional para mejorar las relaciones humanas en la empresa, acompafiado de cursos de
formacion de los lideres de la empresa para que estos generen nuevos ambientes de trabajo, mas

participativos y democréaticos.
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Diagnostico y discusion

Aun en la ausencia de comunicacidn, ésta existe como tal, es decir, no comunicar
también es comunicar. Las organizaciones hablan por méds de que nadie lo esté planificando y el
ejemplo més claro es el radio-pasillo, que se genera ante informacion que proviene de adentro o
afuera a través de canales informales que terminan afectando el clima organizacional. Los
profesionales de las Recursos Humanos tienen la responsabilidad e importante mision de
conducir los caminos tendientes a concienciar y desarrollar (junto con el apoyo y la colaboracién
de la direccién) una estrategia comunicacional donde se pueda planificar de manera profesional

las comunicaciones.

La principal falencia en materia comunicacional en el Hotel Howard Johnson Villa
Carlos Paz, se basa en la ausencia de una politica comunicacional. Si bien la empresa tiene
mecanismos y medios de comunicacion vigentes, estos se limitan a prestar informacién basica
sobre fechas importantes, cumpleafios y mails entre jefes de sectores. Aqui se dispone una
propuesta superadora de un plan integral de comunicacion adaptado a los tiempos que vivimos,
es decir, usar las nuevas tecnologias para la comunicacion interna a través de la cuales pueden

interactuar todos los integrantes de la organizacion.

La mejora de los procesos de comunicacion interna exige la elaboracion y aplicacion de
un plan estratégico de Recursos Humanos que permita a través de los medios y soportes
adecuados cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los individuos y grupos que
componen la organizacion. Para ello es necesario capacitar a los mandos medios y puestos clave
a través de la formacion de lideres coach que se va a lograr que los mismos fomenten el trabajo

en equipo y la cohesion de la organizacion.

A través de politicas claras de comunicacién interna, sumado a las nuevas tecnologias
que se deben adoptar (como es el caso de una app para comunicacién interna) es que la empresa
va a poder estimular y mantener la cohesion en el medio de trabajo a fin de asegurar la eficacia
de los individuos y de las tareas, y en segundo lugar, difundir la actitud que adopte la

organizacion para justificar las funciones y reglas que determinan las relaciones internas.

Conclusion diagnostica
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Para llevar a cabo la implementacién de un plan comunicacional 2.0 y formacién de
lideres coach, primero es necesaria una reestructuracion del area de Recursos Humanos,
disponiendo de una persona que Unicamente sea la encargada de Recursos Humanos debido a
que no solo se justifica por la cantidad de personal, sino también por la necesidad de excelencia
que tiene la franquicia, lo que requiere una demanda full time para organizar, planificar y

controlar los procesos de la gerencia.

Una empresa a la vanguardia de su nicho de mercado, del marketing y de la
comunicacién externa como lo es el Howard Johnson Villa Carlos Paz no puede estar retrasada
en su comunicacién interna. Los actuales modelos comunicacionales que se estdn
implementando en empresas de Argentina y del mundo a través de la nueva era digital, son
propias de un nuevo tipo de publico, denominado sociedad — red, en el interior de las

organizaciones.

Por tal motivo, el objetivo de la comunicacion 2.0 es integrar al publico interno con la
institucién por medio de su activa participacion y comunicacién efectiva, logrando feedback
activo con los empleados, quienes podran compartir ideas, aportes y sugerencias que permitan
innovar los procesos, métodos y practicas laborales. También, se busca lograr lazos mas fuertes
haciendo prevalecer concepto de “grupo” o ‘“comunidad” para generar ideas colectivas
superadoras a través del intercambio de conocimiento. Esto repercutird favorablemente en la
productividad de la organizacién haciendo mas eficaces y eficientes los procesos involucrando a

los actores principales de la organizacion, los recursos humanos.

Las caracteristicas de este nuevo modelo tienen una fuerte relacion con la cultura 2.0 y
éstas son: El acceso y disponibilidad de informacién, la igualdad entre pares, la usabilidad de las
herramientas de informacion, la participacion del publico interno, la interaccion para participar,
crear y compartir contenido, el escuchar y responder de los lideres y puestos claves, La
reduccién de control mediante mecanismos eficaces, y por ultimo, la horizontalidad, generando
contenidos colectivos y creando espacios de comunicacién donde se entable un contacto igual a

igual con otro colaborador o directivo.
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Plan de Implementacion
Objetivo general

Implementar desde el drea de Recursos Humanos un plan de comunicacion interna
innovador, acompafiado de formacion de lideres coach en puestos claves del Hotel Howard

Johnson Carlos Paz con la finalidad de aumentar las ventas de la empresa.
Objetivos especificos

e Reestructurar el drea de Recursos Humanos y crear una sub-drea de Comunicacién

Interna

e Implementar un plan comunicacional 2.0 para desarrollar y adaptar los canales de

comunicacion existentes a las nuevas tendencias

e (apacitar a los mandos medios estratégicos con la finalidad de crear un nuevo liderazgo

en las personas claves basado en el coaching
Alcance y aplicacion

La propuesta de implementacion estd destinada a la empresa Howard Johnson ubicada en
la ciudad de Villa Carlos Paz provincia de Cérdoba. El personal involucrado serdn los 80
colaboradores que conforman la totalidad de la némina incluidos los mandos medios y gerencia

general.

El tiempo que se estima para el desarrollo de los objetivos establecidos y por ende para la
implementacion de las propuestas, serdn de ocho meses, desde abril a noviembre de 2019 para

aprovechar la temporada baja de hoteleria.
Reestructuracion del Organigrama y de Recursos Humanos

Se replanteard el organigrama de la empresa modificando la disposicion de la Gerencia
Comercial separada de la Gerencia de Recursos Humanos. Si bien en el organigrama actual se

muestran como dreas separadas, la misma persona estd a cargo.
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De esta manera, tal como se muestra en el nuevo organigrama, el drea comercial quedara
a cargo de Jessica Elliot que es la actual encargada de Marketing y de Recursos Humanos. Aqui
no se generan egresos monetarios ya que solo se necesita establecer el nuevo mando a nivel
organizativo para lo cual se procurard un tiempo de dos meses para la ejecucion de este cambio

en la empresa.

Por otro lado, se iniciard un proceso de busqueda y seleccion de personal para el puesto
de Gerente de Recursos Humanos. Para esta tarea se confiard en una consultora local
especializada para disminuir los tiempos y atraer al mejor candidato para la posicién. El proceso
durard un mes para la publicacién de avisos y entrevistas con la consultora. Al mes siguiente se
presentard a la empresa una terna con los candidatos seleccionados para ser entrevistados por
Jessica Elliott (Gerencia Comercial) y luego por Barbara Elliott (Gerencia General). Una vez
escogido el candidato se procederd con la realizacién de test psicologicos y exdmenes médicos
pre-ocupacionales. Una vez tenido el aval de la consultora con los resultados de los estudios se
procedera a la contratacion en el transcurso del tercer mes. El presupuesto de la seleccion para
esta posicion es el sueldo del nuevo Gerente por 1.2, que en este caso serd de $70.000 por el
coeficiente, nos arroja un costo total de $84.000 incluidos los exdmenes psicotécnicos y pre-
ocupacionales. La persona seleccionada tendrd a su cargo la sub drea de Comunicacién Interna.
La induccién del nuevo Gerente serd de tres meses para seguimiento de la consultora y de la

empresa.

Se adjunta en el Anexo 3 a la presente propuesta, la descripcion de puesto del Gerente de

Recursos Humanos.

Las tareas expuestas por la organizacion serdn organizadas y divididas entre el Gerente y

el Analista de Recursos Humanos quedando dispuestas de la siguiente manera:

Gerente de Recursos Humanos: Asesora en cuestiones soft de recursos humanos:
reclutamiento, seleccién e induccién, motivacidn, capacitacidon, eventos, gestion de carrera,
etcétera; Elabora el plan anual de recursos humanos; Crea herramientas para el drea: encuestas,
evaluaciéon de desempefio, evaluacion de clima laboral, encuesta de deteccion necesidades de
capacitacion, entre otras; Define politicas de trabajo en torno a los recursos humanos; Planifica y

participa de eventos y acciones especificas; Dirige los procesos de reclutamiento y seleccién de
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puestos estratégicos; Reporta anualmente las actividades ejecutadas en el area; Supervisa la
elaboracion y actualizacion del manual de bienvenida; Gestiona y mantiene actualizado el
manual de descripcidon de puestos; Supervisa la ejecucion de evaluacidon de clima laboral; Es
responsable de mantener una plantilla de personal alineada a los objetivos institucionales
(cuantitativamente y cualitativamente); Establece el plan de capacitacion segin necesidades; Se
reine de forma individual con el personal en pos de brindar retroalimentaciéon sobre el
desempefio o ante algiin problema que exceda lo cotidiano; Es el encargado de la sub area de
Comunicacion Interna. Dispone politicas y acciones haciendo participe a las otras gerencias que

luego ejecuta el analista de Recursos Humanos.

Analista de Recursos Humanos: Encargado de némina y de novedades de personalizado;
Control de ausentismo, Denuncia y seguimiento de accidentes laborales, Gestiona y supervisa el
recibimiento de grupos de estudiantes que van a conocer el hotel; Planifica las necesidades de
personal, segin sea alta o baja temporada; Establece vinculos con instituciones educativas;
Supervisa las pricticas y pasantias estudiantiles; Deriva al Gerente problemas o necesidades
detectadas; Planifica y gestiona en conjunto la compra de uniformes del personal; Propone al
Gerente las fechas especiales anuales y gestiona los eventos de celebraciéon o presentes al
personal, segin corresponda; Comunica novedades del drea a través de los canales; Gestiona
nuevas capacitaciones con la AHTRA (Asociaciéon de Hoteles de Turismo de la Republica

Argentina).
Plan Comunicacional 2.0

Para llevar a cabo este plan, es necesario contar con el aval de la Gerencia General, ya

que significa un cambio de paradigma en la forma de relacionarse en la empresa.

Anta la falta de un drea de informaética propia en la empresa y debido a la complejidad del
desarrollo de herramientas digitales para este plan, es necesario contratar una agencia externa
dedicada al desarrollo del software a medida. Es importante no caer en los productos que se
denominan “enlatados” ya que mientras se vaya implantando el plan en conjunto con los usuarios
pueden surgir sugerencias, alternativas, cambios y nuevas funciones debido al feedback con los

empleados, lo que permitird sacar mas provecho al medio comunicacional. Por tal motivo, se



25

acudird a una empresa de desarrollo de sistemas para que, junto con la Gerencia de Recursos

Humanos se puedan disponer de las funciones especificas necesarias para la empresa.

El acceso de la aplicacion contemplard dos plataformas, la primera una versién de App
para celulares, y la segunda, un pdgina con soporte en la web con contenido y funciones mas
avanzadas para acceder a través desde cualquier pc ya sea corporativa o personal con la finalidad

de realizar, por ejemplo, conferencias y capacitaciones en cualquier lugar geogréfico.

Para lograr la finalidad propuesta, el plan de implementacién serd realizado en tres

etapas:

Diagnéstico: Aqui se realizaran reuniones con la gerencia para determinar la finalidad del
plan, las necesidades de la empresa, determinar las funciones que debe tener la herramienta y lo
que se espera obtener de feeback del sistema, es decir, estadisticas obtenidas sobre el uso de los

empleados, encuestas y devoluciones del personal. Esta etapa durara tres meses.

Desarrollo: La empresa contratada dispondra de tres meses para adecuar la herramienta a
lo que necesita la empresa y llevarla a cabo para el uso e implementaciéon. Es probable que
durante este tiempo persistan las reuniones con la Gerencia de Recursos Humanos para ir

chequeando los avances en el desarrollo de la aplicacion y la web.

Implementacién: Durante este proceso en un lapso de dos meses, se pondrd en uso la
aplicacion en los mandos medios y recursos humanos seleccionados para detectar fallas, procurar
mejoras, descartar funciones obsoletas. Se conformard un equipo con empleados de distintas
areas para poner en prdctica real las herramientas, chequeando su funcionalidad, practicidad y
conocer la opiniéon de los usuarios. Transcurrido este tiempo de pre-implementacion, se
procederd a extender la nueva propuesta de herramienta de comunicacion interna a la totalidad de
la empresa. El lapso de tiempo serd de dos meses, a fin de culminar con la implementacion en su
totalidad con total y normal funcionamiento. Durante este tiempo estd contemplada una

capacitacion por drea con la finalidad de dar a conocer las funcionalidades de la app y la web.

El costo de la contratacion de este servicio es de $200.000 presupuestados por la empresa
desarrolladora. El mismo abarca etapa de entrevistas, reuniones con la gerencia y focus group de

personal operativo. También estd contemplado el desarrollo y la puesta en marcha de las nuevas
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plataformas, el mantenimiento del servicio, soporte técnico, seguimiento y espacio virtual para

contenidos estd incorporado en el presupuesto general mencionado.

Respecto al personal de la empresa involucrado, se realizardn las reuniones, entrevistas y
capacitaciones dentro de la jornada de trabajo, de periodicidad de semanal a fin de no generar

nuevos costos por horas extras.
Formacion de Lideres Coach

En este apartado se describen las acciones a realizar en la empresa con la finalidad de

desarrollar a mandos medios claves adoptando un modelo de liderazgo basado en el Coaching.

Para esto, se necesitard contratar una consultora externa de asesoria en el tema
especializado. El curso completo de formacion de lideres coach te tendrd una duracién de 4
meses, divido en cuatro modulos mensuales y el costo de cada de la asesoria por encuentro es de

$15.000.

Se procederé a seleccionar a los mandos medios de la empresa para que participen de este
ciclo de aprendizaje, es decir: Gerente General, Gerente Front Desk, Responsable Comercial,
Jefe de Mantenimiento, Jefe de Seguridad, Coordinador de recreacion, Jefe de Housekeeping,
Gerente de Administracion, Gerente de Recursos Humanos y Responsable de Relaciones

Publicas y Marketing.

Con esta formacion, los puestos elegidos podran conocer y adquirir las competencias del
lider coach, tomando conciencia de cudl es su situacion actual y cudl es la situacion deseada

hacia la que quiere enfocar la gestién de su equipo.

Las actividades se llevardn a cabo en cuatro modulos y se realizardn una vez por mes en
jornadas de extension de 8 horas cada una, con intervalos y break para desayuno, almuerzo y
merienda. El costo de cada encuentro en lo que respecta al servicio de catering serd de $3000 por
encuentro. El servicio serd del buffet de The Lord y se utilizaré el salon de conferencias del hotel

para no generar costos extras.

Primer encuentro: Es la primera toma de contacto en la que se analiza la situacién de

partida y los objetivos a alcanzar hasta llegar a la situacion deseada. Cada Gerente, Jefe o
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Responsable debera trazar un detallado andlisis de su drea, interpretando los hechos del presente
y trayendo los temas pasados, tanto los conflictos como los éxitos. Realizar una revision
consciente del punto de partida serd fundamental para llegar a los objetivos propuestos y al

estado ideal.

Segundo encuentro: En esta segunda sesion, se abordan los siguientes aspectos: El primer
paso antes de liderar o desarrollar un equipo es crear una relacion de confianza. Esta relacion de
confianza tendrd pilares tan basicos como la escucha, la aceptacion y la apreciacion de nuestros
colaboradores. El segundo paso es lograr empatia, que es la habilidad de crear entre dos personas
un estado de sinfonia. El tercer paso es la escucha. Esta habilidad se consigue practicando una
escucha activa con la finalidad de conseguir que el colaborador se sienta, no sélo escuchado, sino

comprendido e importante.

Tercer encuentro: El primer topico es la importancia de experimentar la creatividad: El
directivo coach tiene que permitir que la creatividad emerja de su equipo, dejando que éste
experimente, acierte, se equivoque y finalmente aprenda. El plan de accién que se establece es
hacer participe a su equipo en el disefio de las actividades de propias del drea. El segundo topico
serd la motivacion. Es la habilidad de conseguir que el equipo se sienta perteneciente a un grupo
de personas que trabaja y comparte el proyecto con el lider; no s6lo de satisfacer sus necesidades
mds bdsicas, como tener un salario y un contrato indefinido. El plan de accién propuesto para
poner en préctica esta habilidad va ligado a otra habilidad, el reconocimiento o feed-back, en un

trabajo motivador el equipo tiene que recibir este reconocimiento de cémo hace su trabajo.

Cuarto encuentro: En esta sesion se trata de que cada participante explique los cambios
que ha experimentado y los planes para futuro. A modo de conclusion, El coachee a lo largo de
las sesiones se va fijando unos objetivos que son los que le permiten salir del estado actual y
alcanzar el estado deseado. El coach es el que le acompafia en este proceso de cambio desde la

aceptacion, la reflexion, la empatia y la escucha activa entre muchas otras cosas
Honorarios profesionales

El costo de honorarios de la propuesta fue calculado en $90.000,00 que fueron incluidos

para el célculo del retorno de la inversion.
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Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta gréfica cuyo objetivo es exponer el tiempo de
dedicacién previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total

determinado.

MESES ANO 2020
CRONOGRAMADE ACTIVIDADES | Abril Mayo Junio Julio Agosto  [Septiembre| Octubre |Noviembre
12laln2lslaln 2 la a2 slala 25 el ]2la a1 [2]a]a 1 ]2]5]4

Eeestructuracion Organigrama vy ERHH
Cambios en Organigrama
Seleccion Gerente EREE
Induccion Gerente ERHH

Plan Comunicacional 2.0

Diagnostico
Desarrollo
Implementacion

Formacion de Lideres Coach
Encuentro 1
Encuentro 2
Encuentro 3
Encuentro 4

Figura 3. Creacion propia. Diagrama de Gantt.
ROI (Return On Investment) o Retorno de Inversion

Es el valor econdmico generado como resultado de la implementacién de diferentes
acciones. Este indicador nos permite medir el rendimiento que hemos obtenido de la inversion.
Si bien no es sencilla la tarea de expresar monetariamente el impacto de politicas
comunicacionales, de capacitacion y de reestructuracion interna, esto es factible a través de los
andlisis realizados en el presente trabajo, a saber: Andlisis FODA, PEST y 5 Fuerzas de Porter.
Las amenazas y debilidades de la empresa (factores externos e internos respectivamente) pueden
afectar la productividad de la organizacién en mejores respuestas de la competencia y de fallas
internas que produzcan pérdidas. En lo que respecta al macro entorno organizacional, la
competencia influye y tiene sus propias estrategias, por lo cual ante la falta de desarrollo de
politicas que favorezcan la potencialidad del personal, afectardn directamente en la eleccion de
los actuales y potenciales clientes. Por tal motivo, la disconformidad de los clientes y la eleccion
de la competencia producen pérdidas cuantificables y justifica la propuesta de las acciones

mencionadas con el objetivo de aumentar la productividad de la empresa en un 4%.
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De los registros contables del Hotel Howard Johnson Plaza Villa Carlos Paz, se extrajo
monto total de ventas netas del dltimo periodo informado correspondiente al afio 2018 teniendo

en cuenta el calculo de la inflacion interanual acumulada a octubre de 2019 en 50,2%:

INDICADORES VALOR
INCEEMENTO DE VENTAS 4.00%

INGEESOS NETOS 2018 514.239.286.11
ATUSTE INFLACION 2019 (502%) 521.387.407.74

4% VENTAS NETAS 2019 5835.486.51
ACCIONES TOTALEN §

HONOFARIOS PROFESIONALES DE LAPROPUESTA 590.000.00

PLAN COMUNICACIONAL 5200.000,00

FORMACION DE LIDERES COACH S72.000.00

REESTRUCTURACION DE RRHH 584.000,00

5446.000,00

|

Gréafico N° 3. ROI: ((4% de Incremento de Ventas - Costo) / Costo)*100

En nidmeros: (($855.496,31.- $446.000,00) / $446.000,00) * 100 = 92%. De acuerdo a los
costos que tendrd la implementacion de las acciones propuestas, se espera un aumento de la
productividad de los empleados que se traducird en incremento en las ventas netas de la empresa.
De esta manera, con un aumento de 4% de las ventas del hotel, se recuperard la inversion y
permitird mayores ingresos en un porcentaje de 92%, es decir que cada $1 (un peso) invertido, la

empresa ganard $9,2 (nueve pesos con 20 centavos).
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Conclusiones

En el presente Trabajo Final de Graduacién, se propuso implementar un conjunto de
acciones destinadas a incrementar la productividad desde politicas concretas de Recursos

Humanos.

En Howard Johnson Villa Carlos Paz se detecté un problema que dio el puntapié al
presente trabajo: un inadecuado departamento de Recursos Humanos para el contexto afronta la
empresa. Desde el disefio de una estrategia destinada a reformular el drea mencionada, se

sentaron las bases para impulsar nuevas acciones de cambio organizacional y cultural.

Desde este punto de partida, se centraron los esfuerzos en solucionar uno de los mayores
inconvenientes que atraviesan las empresas modernas: la inexistencia de una planificacién de la
comunicacion adaptada a los nuevos publicos internos. Un Hotel de joven edad, de cardcter
internacional y con empleados en su mayoria millenials, debe estar a la vanguardia de la
tecnologia y las comunicaciones. En este sentido, se propone la implementacién de un plan
comunicacional 2.0, no ya basado en las carteleras y los antiguos buzones de sugerencias de
mitad de siglo XX, sino usando la aplicacién de un celular o pc para acceder a contenido,

manuales, beneficios, compartir informacién de manera facil y rapida.

Paralelamente, se plante la necesidad de dar un giro en el tipo de liderazgo en la
empresa, a través del cual se plantea la necesidad de fortalecer al personal de mandos medios y
puestos clave en la formacion de un nuevo formato de conduccion de grupos, basado en las
teorias del coaching, buscando la empatia, el reconocimiento, la comunicacién eficaz entre los

miembros que conforman las dreas de la empresa.

Desde la perspectiva del profesional de Recursos Humanos, se considera que es dificil
evaluar el impacto econémico que producen la implementacion de nuevas practicas. Aun asi, en
el ROI realizado (Return of invest) se comprueba que una comunicacion efectiva y un tipo de
liderazgo que desarrolle los equipos de trabajo, repercuten en la productividad y por ende en los
dividendos de la empresa. Son las personas las que marcan la diferencia en este mundo tan
competitivo, el capital humano capacitado y correctamente gestionado son decisivos para que la

empresa pueda crecer aun en tiempo de crisis econdémica.
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Recomendaciones

De las acciones planteadas a partir de los objetivos especificos, surgen planteos que

exceden el presente trabajo y que deben realizarse a posteriori.

Respecto de la incorporacion de un nuevo Gerente de Recursos Humanos, es necesario el
seguimiento en conjunto con la consultora contratada, para revisar los avances y metas
propuestas para la posicion. También se propone al cabo de seis meses realizar una encuesta de
clima organizacional en todos los niveles de la estructura de la empresa, incorporando items

puntuales sobre la valoracién de la gestion realizada por la persona que va a ocupar el puesto.

En lo que respecta al plan comunicacional 2.0 es necesario hacer consideraciones y
sugerencias. Debe revisarse las politicas de uso de celular, ya que es una contradiccién negar su
uso a través de las normas de comportamiento y a su vez pedir que los empleados usen dicho
canal. La salida a la disyuntiva es buscar el punto de encuentro de las posturas, permitiendo el
uso de celular para puestos de la llamada “linea de fuego” (personal que atiende al cliente cara a
cara) en determinados momentos de la jornada, como en el caso de los descansos, colaciones,
almuerzos y cenas, o en momentos donde no esté en contacto con los huéspedes y que su

supervisor pueda verificar que no hay abuso en la utilizacién del celular.

En el caso de la formacion de lideres coach, se recomienda extender esta instancia de
capacitacion a todo el personal de manera progresiva. Se considera una prictica saludable tanto
para individualidad de cada persona, como para su contacto con los demds dentro y fuera de la

empresa.

Por ultimo, se recomienda capacitar al personal de Marketing de la empresa en e-
commerce y redes sociales, ya que es una ventaja competitiva estratégica desarrollar nuevas
opciones de contrataciéon del servicio y red de contactos de viajeros que favorezcan la

concurrencia al hotel.
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Anexos
Anexo 1:

Grifico 1. Recursos organizacionales y especialidades administrativas (Chiavenato, 2007)

Area
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Anexo 2:

Grifico 2. Creacién Propia. Nuevo organigrama Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz
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Anexo 3:

Descripcion de Puestos: Gerente de Recursos Humanos. Elaboracion propia
DATOS GENERALES DEL PUESTO

Titulo del Puesto: Gerente de Recursos Humanos

Gerencia: Recursos Humanos

Reporta a: Gerente General

Supervisa a: Auxiliar de Recursos Humanos

DESCRIPCION DEL PUESTO
Mision del Puesto:

Definir, administrar y coordinar politicas y procedimientos de Recursos Humanos orientados a

apoyar a la organizacién en el logro de sus metas y estrategias de negocio.
Funciones y Responsabilidades Principales:

1. Definir, en conjunto con la Gerencia General, la fijaciéon y conducciéon de las politicas y
estrategias para las actividades de recursos humanos de la empresa, dentro de las directrices

fijadas por la Gerencia General y la Direccién y de acuerdo a las estrategias del negocio.

2. Establecer, en conjunto con la Gerencia General, los objetivos y el presupuesto anual para su

gestion y garantizar su cumplimiento.

3. Establecer y velar por el cumplimiento de politicas, procedimientos y controles internos para

las actividades relacionadas a su gestion en las distintas dreas de la empresa.

4. Asesorar a la Gerencia General y otras gerencias de la empresa, en temas relacionados a su

gestion.
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5. Establecer y analizar indicadores de gestion de su drea y formular estrategias acordes con las

mejores practicas de la actividad.

6. Asesorar al grupo gerencial de la empresa en temas relacionados con las mejores practicas en
administracién de Recursos Humanos tales como, manejo de relaciones laborales, acciones
disciplinarias, politicas y procedimientos de Recursos Humanos, etc., segin sea requerido.
Efectuar los tramites en casos de terminacién laboral y representar a la empresa ante el

Ministerio de Trabajo.

7. Asegurar, por parte de la empresa, el cumplimiento de las disposiciones legales del pais en

materia laboral.

8. Planificar y ejecutar las actividades de reclutamiento, seleccion e induccion del personal de la
empresa, de acuerdo a las politicas y procedimientos establecidos, con el objeto de garantizar la

disponibilidad de personal, segin sea requerido.

9. Planificar, controlar y ejecutar las acciones de personal (promociones, traslados, vacaciones,

liquidaciones, incapacidades, etc.), de acuerdo a las politicas y procedimientos establecidos.

10. Administrar y custodiar los expedientes del personal de la empresa y ejecutar labores
administrativas relacionadas a su gestion, tales como preparacion de cartas (cartas de trabajo,

cartas de recomendacién), autorizaciones de descuento, etc.

11. Desarrollar y actualizar las descripciones y perfiles de puestos de la empresa, de acuerdo a la
estructura organizacional de la empresa y a las politicas y procedimientos establecidos para este

fin.

12. Administrar el sistema de compensacién de empleados de la empresa (escala salarial,
beneficios, aumentos de salario, etc.), asegurando que se cumplan las politicas y procedimientos

establecidos y que el mismo se mantenga acorde con las ofertas del mercado.

13. Planificar, controlar y coordinar el programa de evaluacion de desempefio del personal de la
empresa, con el fin de identificar necesidades y establecer programas que contribuyan al

mejoramiento de la productividad del personal de la empresa.
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14. Planificar, disefar, implementar y dar seguimiento a programas de capacitaciéon y plan de
desarrollo de carrera que permitan un mejoramiento constante y de superacién del recurso

humano de la empresa.

15. Planificar, disefiar e implementar programas de motivacién e incentivos dirigidos al personal
de la empresa a fin de fortalecer un ambiente laboral positivo, de auto-superacién y de servicio al

cliente.

16. Brindar apoyo y orientaciéon al personal de la empresa en identificacion, solucién y/o
prevencion de conflictos, con el fin de reducir el impacto de factores que influyan en la

efectividad de su desempefio dentro de la organizacion.
17. Administrar la relacion con proveedores de la empresa relacionados a su gestion.

18. Garantizar la disponibilidad de recursos en su drea y velar por que los colaboradores cuenten
con las herramientas de trabajo necesarias para el desempefio 6ptimo de sus funciones, con el fin

de que se puedan ofrecer servicios de alta calidad de forma oportuna y efectiva.
19. Presentar reportes periddicos a la Gerencia General sobre los resultados de su gestion.

20. Recibir, responder e implementar los cambios aprobados como resultado de las auditorias

realizadas al drea bajo su gestion.

21. Realizar cualquier otra funcidn asignada al puesto.

FACTORES DETERMINANTES

Contenido Organizacional

COMPLEJIDAD DE FUNCIONES

Nivel de dificultad, complejidad o diversidad de las funciones desempefiadas en el puesto. Alto
IMPACTO ORGANIZACIONAL

Forma en la que impactan las funciones del puesto a la organizacion en el logro de sus metas

estratégicas.
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Mediano (Mediano Alto)
Conocimientos y Habilidades
EDUCACION FORMAL

Conocimientos bdsicos requeridos para ocupar el cargo y realizar las funciones en forma
eficiente. Pueden ser adquiridos por medio de la educacién formal y/u otros medios de
instruccioén. Licenciatura en el drea correspondiente, o tener conocimientos técnicos Yy/o

administrativos equivalentes. Dominio del idioma inglés fluido, nivel avanzado.
EXPERIENCIA

Con la finalidad de realizar el trabajo de manera satisfactoria se requiere experiencia de 3 a 5

afios en empresas de servicio con dotacién de personal similar (80 a 100 personas).



