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Resumen

El presente trabajo final de grado propuso la aplicacion de un plan de comunicacion
interna y formacion de lideres coach para el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz,
durante el periodo comprendido entre agosto del 2020 y febrero del 2021, a través de la
implementacion de herramientas comunicacionales como las reuniones departamentales y

el uso de una intranet.

El objetivo de este trabajo fue el desarrollo de un plan de acciones orientado a la
mejora de la comunicacion interna de la empresa. Para asegurar una mayor eficacia del
mismo, se analiz6 en profundidad su contexto interno y externo, por medio de herramientas
como PESTEL, 5 Fuerzas de Porter, FODA y la Cadena de valor de Porter.

Se lleg6 a la conclusion de que, por medio de la aplicacion de este plan, el Hotel
Howard Johnson logrard un incremento en su rentabilidad anual gracias a la mayor

optimizacion de sus recursos humanos.

Palabras Claves: Plan de comunicacion interna, Lideres Coach, TICs, Capacitacion.
Abstract

This final degree project proposed the application of an internal communication
plan and training of coach leaders for the Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, during
the period between August 2020 and February 2021, through the implementation of

communication tools such as departmental meetings and the use of an intranet.

The objective of this work was to develop an action plan aimed at improving the
company's internal communication. To ensure greater efficiency, its internal and external
context was analyzed in depth, using tools such as PESTEL, Porter's 5 Forces, SWOT and

Porter's VValue Chain.

It was concluded that, through the application of this plan, the Howard Johnson
Hotel will achieve an increase in its annual profitability thanks to the greater optimization

of its human resources.

Key Words: Internal communication plan, Coach Leaders, ICTs, Training.
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Introduccion

En la actualidad, la actividad turistica es la cuarta generadora de ingresos en
Argentina, constituyendo el 10,3% del PBI del pais. Segin datos brindados por el INDEC
(2019), en el mes de diciembre el total de viajeros hospedados fue de 1,7 millones, un 4,8%
mayor que el afio anterior. Es por lo anteriormente mencionado, que las industrias hoteleras
son una parte esencial en el motor de la economia argentina y deben ser administradas y

gestionadas de la manera més eficiente para cumplir con los objetivos propuestos.

En el afio 1997, la cadena hotelera Howard Johnson abre las puertas de su primer
hotel en la ciudad de Buenos Aires y dos afios mas tarde desembarca en las diferentes

provincias del pais.

Howard Johnson Plaza Resort Spa Villa Carlos Paz se inaugura en el afio 2011, y se
constituye como una empresa familiar que mantiene su impronta de pyme. El hotel cuenta
en su gestion con la presencia de dos hermanas (Jessica y Bérbara) y su padre (Pablo
Elliott), oriundos de Salta, quienes ya tenian experiencia hotelera en su ciudad natal. La
obra dur6 3 afios y contd con el aporte de inversionistas que confiaron en el proyecto, que
tenia como objetivo la construccion de 127 habitaciones, un centro de convenciones, un
restaurante y todo lo necesario para transformarse en un hotel de primera linea.

Actualmente el equipo de trabajo estad conformado por 80 empleados.

El hotel adopt6 la modalidad comercial condo hotel que combina el negocio
inmobiliario con la actividad hotelera en si misma. Los accionistas poseen departamentos
que son de su propiedad, pero que estan a disposicion de los administradores de la cadena.

A su vez, también disponen de acciones en ladrillos de concreto.

A pesar de que la estructura organizacional del hotel se encuentra fuertemente
afianzada, con una baja tasa de rotacion y con empleados altamente comprometidos, se
presentan algunas problematicas relacionadas con la comunicacion interna y la capacitacion

de los jefes y gerentes de las principales areas del establecimiento.

En la actualidad, las estrategias y planes de comunicacion interna son practicamente

inexistentes. El Gnico medio utilizado para informar las novedades de la empresa son las



reuniones semanales con los jefes, gerentes y responsables de cada una de las areas. Se
evidencia que la comunicacion descendente, es decir entre jefes y empleados, es deficiente
y poco regular lo que produce que se creen errores y disminucion en la productividad de los
empleados . Es por lo dicho anteriormente que se producen retrasos en la planificacion de
los proyectos y el flujo de comunicacién se ve interrumpido por no contar con los
mecanismos necesarios para coordinar la actividad de todas las areas departamentales.
Chiavenato (2009) afirma lo siguiente:

Por regla general, los gerentes de linea deben poner énfasis en la
comunicacion con los demas miembros de la organizacion, no sélo porque la
comunicacion es el medio primario para dirigir las actividades de la
organizacion, sino también porque es la herramienta basica para satisfacer

las necesidades humanas de los colaboradores. (p. 509)

Por otra parte, también se pueden observar inconvenientes al momento de gestionar
el talento de la empresa. Tanto los jefes de cada departamento como los gerentes son
capacitados frecuentemente, pero estas capacitaciones solo se centran en la adquisicion de
habilidades técnicas, dejando de lado la inteligencia emocional y las herramientas para
gestionar las emociones y la motivacion de los empleados a su cargo. Esto genera grandes
dificultades al momento de manejar las relaciones laborales dentro del establecimiento,
especialmente entre jefe y subordinado, impactando directamente en los niveles de

motivacién, productividad y rentabilidad del hotel.

A continuacion se mencionan algunos antecedentes considerados relevantes para

este reporte de caso:

Cristian Alejandro Marchesan (2017) realizd, en el marco de su tesis final de
graduacion, un estudio en la ciudad de Buenos Aires donde expone los principales aportes
que realiza el coaching ontoldgico al desarrollo del liderazgo empresarial. Dicha
investigacion fue de tipo cualitativa y exploratoria, ya que los datos se obtuvieron a través
de entrevistas a lideres de distintas organizaciones y a mas de 70 coaches empresariales

egresados de la escuela de coaching ontolégico CEOP (centro de entrenamiento ontoldgico



y profesional). El analisis permitid llegar a la conclusion de que el coaching brinda a las
organizaciones Yy sus empleados la posibilidad adquirir las llamadas “habilidades blandas”
(comunicacion efectiva, gestion emocional, manejo de trabajo grupal, entre otras)
facilitando la comunicacion organizacional, la adaptacion a los diferentes cambios de
escenarios que puedan presentarse y estimulando el desarrollo de los recursos humanos de

una empresa.

Por otra parte, Carla Soledad Soto (2012) realiz6 un proyecto de aplicacion
profesional basado en la empresa Model Plac SRL, perteneciente al rubro de la industria
metaldrgica, con el objetivo de demostrar la relacion existente entre la forma de liderar y la
comunicacion interna de una empresa. EI enfoque metodologico empleado fue de tipo
cuantitativo y descriptivo, utilizando como instrumentos para recolectar datos el analisis de
documentos secundarios, entrevistas, encuestas y observacion directa. El principal objetivo
de su propuesta fue que, a través de capacitaciones, los lideres lograran adquirir las
competencias y herramientas necesarias para lograr una mayor eficacia en la conduccién de

sus equipos de trabajo y cumplir con los organizacionales propuestos.

Realizar estudios sobre la gestién de la comunicacion interna dentro de las
organizaciones es de vital importancia ya que es una herramienta imprescindible para la
correcta coordinacion interdepartamental y es la que permitird alcanzar los objetivos
propuestos y conseguir que la organizacion sea rentable y altamente competitiva. Muchas
empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con éxito a los cambios
constantes del mercado en el que estan insertas, han de saber motivar a su equipo humano.
Y es precisamente aqui donde la comunicacion interna se convierte en una herramienta
estratégica clave para dar respuesta a esas necesidades y potenciar el sentimiento de
pertenencia de los empleados a la compafiia, logrando que éstos se comprometan al

maximo con los objetivos de la organizacion.

Y si todo lo anterior va acompafado de un liderazgo basado en la confianza, el
trabajo en equipo y la escucha activa, los resultados no solo impactaran positivamente en el
desempefio de sus colaboradores y en el clima laboral, sino que también se vera reflejado

en los resultados financieros y contables de la compafiia.



Analisis de la situacion

Howard Johnson Villa Carlos Paz es una empresa hotelera familiar perteneciente al
Grupo Wyndha Worldwide. Desde sus comienzos, el proyecto tuvo como fin construir un
Condo hotel, que hace referencia a una modalidad comercial que combina el negocio
inmobiliario con la actividad hotelera en si misma. Todos los hoteles cuentan con centros
de convenciones, restaurantes equipados para todo tipo de reuniones y un servicio

adaptado a todas las necesidades.

A la fecha, la empresa cuenta con 80 empleados que trabajan de manera permanente
en las instalaciones del hotel. EI organigrama tiene una estructura horizontal, donde es el
gerente general el que controla y distribuye las funciones de cada uno de los jefes de los
departamentos. Cada puesto de trabajo cuenta con una exhaustiva descripcion de sus
caracteristicas y responsabilidades. A su vez, cuando una persona para ser parte del staff del
hotel, esta recibe un Manual de Induccién que contiene cuestiones generales de la empresa:
mision, vision, valores, pautas de trabajo, organigrama, procedimientos internos y

beneficios para los empleados, entre otros.

El directorio esta integrado por los miembros de la familia que posee la mayor
cantidad de acciones y los inversionistas. Son ellos los que dirigen la empresa y tienen
como objetivo principal plantear las pautas fundamentales de crecimiento. Es por esto que,

desde la Gerencia, se delinean las estrategias y objetivos que guiaran a la empresa.

La comunicacién interna entre los directivos del hotel y sus empleados es deficiente,
ya que la misma se da en ambitos informales y en las horas de descanso, lo que no permite

asegurar si el mensaje fue entendido con claridad ni despejar dudas.

A continuacion, se procederd a realizar un analisis PESTEL, para relevar y evaluar

los factores externos que afectan el desarrollo de la organizacion:

Factor politico

. Una de las decisiones que tomd el ex presidente Mauricio Macri fue la reduccién
de los feriados turisticos. La Camara Argentina de Turismo (2019) se opuso a esta medida

al afirmar que “esos dias contribuyen al impulso de las economias regionales y la



generacion de empleo”. Ese afo se estimé que mas de 11,5 millones de personas se

movilizaron durante los feriados, generando una recaudacion de 100.000 millones.

El afio 2019 se destaco por ser un afio electoral, por lo que el escenario politico fue
de gran incertidumbre y especulacién, especialmente en torno al futuro socioeconémico de

la Argentina.

En el presente afio 2020 se esta dando una fuerte crisis producida por la aparicién
del virus COVID-19, impactando directamente en las actividades turisticas y hoteleras
debido a que se prohibid la circulacion de personas, ya sea por tierra o por aire, y se ordend
el cierre de los hoteles y alojamientos con el fin de evitar la propagacion de la enfermedad.
La titular de la Federacion Empresaria Hotelera Gastronomica (Fehgra) Graciela Fresno

expreso su preocupacion sobre el futuro de la industria hotelera:

Los hoteles han visto caer sus reservas en un 100% Yy la ocupacion se
va deteriorando cada vez mas y va a llegar a 0. A su vez, la gastronomia
redujo su trabajo en méas de 50% en algunos lugares y en otros directamente

esta cerrada. La situacion del sector es alarmante. (Infobae, 2020)

Con el objetivo de paliar el impacto econémico de la pandemia del COVID-19, el
Gobierno Nacional anunci6 una serie de medidas para garantizar la produccion y el empleo
en el pais. En primer lugar, se eximira el pago de contribuciones patronales a las empresas
de turismo, transporte de pasajeros y hoteles. A su vez, se ampliara el Programa de
Recuperacién Productiva (REPRO) para garantizar el empleo de aquellos que trabajan en
empresas afectadas por la emergencia sanitaria. Por ultimo, se hard una inversion de
$100.000 millones que seran destinados a obras viales y de infraestructura econémica,

turistica, construccion y refaccion de viviendas, escuelas y jardines maternales.

Por otra parte, segun datos brindados por el Ministerio de Trabajo, Empleo y
Seguridad social, en noviembre de 2019, el nUmero de trabajadores registrados se redujo un
0,2%, lo que representa a alrededor de 19,3 mil trabajadores menos. El sector de hoteleria y

restaurantes registro una caida interanual del -2,8%.



Factor econémico

El ambito econdmico del pais ha sido en los ultimos afios el mas dificil de predecir
y controlar. Uno de los factores que mas impacto produce es la inflacion, la cual fue de un
2,0%, generando una variacioén interanual de un 50,3 % en el mes de febrero. El sector de
restaurantes y hoteles es la division que mostré6 mayor aumento a nivel nacional con un
3,1%. Las razones detras de estas cifras son, en gran medida, las altas tasas de interés y la
devaluacion del valor de la moneda. Como consecuencia de lo anterior, se produce una
caida del producto bruto interno (PBI), el cual en enero de 2020, registré una variacion de -

1,8% respecto al mismo mes de 2019, acumulando una caida del 2,2% anual.

Por otro lado, segln datos del Indec (2020), el indice de salarios total verificd un
incremento de 6,0% en enero de 2020 respecto de diciembre de 2019, como consecuencia
de la suba de los salarios registrados de 6,4% y un aumento en los salarios del sector

privado no registrado de 4,1%.

Una de las decisiones que tomé Alberto Fernandez al asumir su presidencia fue la
aplicacion de un impuesto del 30% a la venta de pasajes al exterior y servicios en dolares,
lo que se conocié como “Impuesto PAIS”, con el objetivo de promover y reactivar el
turismo interno lo cual generd un elevado incremento de las reservas hoteleras y la compra
de pasajes. No obstante, Aldo Alias, presidente de la Camara Argentina de Turismo (CAT),

dio su opinidn al respecto oponiéndose a la aplicacién de dicho impuesto:

Esto trae perjuicio para la actividad y lejos esta de generar un
beneficio. Comprar pasajes va a costar un 30%, eso va a implicar que menos
argentinos salgan al exterior y eso va a traer problemas de conectividad,
porque las lineas aéreas van a pensar si quieren seguir trabajando en

Argentina. (Perfil, 2019)

Debido a la aparicion del virus COVID -19, una de las medidas adoptadas fue el

cierre de todos los establecimientos hoteleros, por lo cual éstos debieron cancelar todas sus
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reservas, lo cual generd pérdidas irrecuperables y la caida de un 7,4% interanual en los

arrivos y un 19% en las partidas.
Factor social

Segun el informe turistico brindando por FEHGRA (Federacion Empresaria
Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina), en diciembre de 2019 se estimé 4,0
millones de pernoctaciones en establecimientos hoteleros y para hoteleros. Representa un
incremento de 5,7% respecto diciembre de 2018. Las pernoctaciones de residentes en

Argentina subieron 5,5% y las de no residentes un 6,1%.

La estadia promedio en Carlos paz fue de 2,5 noches, ubicandose en el sexto lugar

en cantidad de pernoctaciones y en el octavo lugar en cantidad de visitantes.

Se pueden observar cambios en la forma de vacacionar de las personas, las cuales
optan cada vez mas por un turismo sustentable o ecofriendly, con actividades al aire libre,
un mayor contacto la naturaleza y un consumo que ya no se basa solo en vacacionar sino
que también tiene en cuenta el impacto en el medio ambiente al momento de elegir a que

lugar ir y donde hospedarse.

La llegada de las aerolineas low cost, el mejoramiento de la conectividad y el
importante aumento del turismo de negocios, asi como de congresos y convenciones han
permitido un incremento importante en los niveles de ocupacion de los hoteles argentinos
en los dltimos afios, no sélo por las convenientes tarifas ofrecidas sino ademas por la mayor

conexion brindada.
Factor tecnoldgico

En los Gltimos afios, la tecnologia ha cambiado radicalmente la manera de vivir y de
consumir de las personas, revolucionando cada sector de la sociedad; y el sector turistico y

hotelero no ha sido ajeno a dichos cambios.

Uno de ellos fue la posibilidad de realizar el check-in y el check-out a traves de la
descarga de aplicaciones en el teléfono movil, lo que permite agilizar y reducir el papeleo a

minimos para que los huéspedes puedan dedicarse exclusivamente a disfrutar de su estadia.
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También se crearon aplicaciones con el fin de que, antes de elegir en que hotel hospedarse,

la persona pueda comparar las tarifas y optar por las mas conveniente.

Son cada vez més los hoteles que han decidido implementar el uso de llaves
magnéticas, lo que no solo produce una disminucién del consumo de energia, obteniendo
unos ahorros que oscilan entre el 10% y el 30%, sino que a su vez facilita el acceso a los

huéspedes y brinda un trato mas personalizado.
Ecoldgico

El segmento hotelero se preocupa cada vez mas por asentar su compromiso con el
medio ambiente. La implementacion de acciones sustentables ha dejado de ser una

tendencia para convertirse en una préctica necesaria para cualquier negocio.

Actualmente, los hoteles cuentan con la posibilidad de obtener una certificacion a
través del programa Hoteles mas Verdes, el cual fue creado por la Asociacion de Hoteles de
Turismo de la Republica (AHT), validado por el Instituto Argentino de Normalizacion y
Certificacion (IRAM), y cuenta con el reconocimiento y auspicio del Ministerio de Turismo
de la Nacion. Todos los afios se lleva a cabo el Concurso Nacional al Mejor Proyecto de
Hoteleria Sustentable en la Republica Argentina: Hoteles mas Verdes, el cual tiene por
objetivo reconocer y premiar los mejores proyectos de innovacion aplicada para la
integracion de los principios de sustentabilidad en la cadena de valor de la hoteleria del

pais.

A su vez, también existe la norma ISO 14001, la cual alienta a que las empresas se
comprometan e involucren con la proteccion del medio ambiente. A traves de la misma, se
busca gestionar el equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la reduccion del

impacto medioambiental.
Legal

En cuanto al aspecto legal, a nivel nacional el turismo se rige por la ley 25.997, ley
nacional de turismo, promulgada el 5 de enero de 2005. La misma tiene por objeto el
fomento, el desarrollo, la promocion y la regulacion de la actividad turistica y del recurso

turismo mediante la determinacion de los mecanismos necesarios para la creacion,
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conservacion, proteccion y aprovechamiento de los recursos y atractivos turisticos

nacionales.

En la provincia de Cordoba todos los establecimientos hoteleros deben cumplir con
la ley 6.483, ley de alojamiento turistico, sancionada el 9 de diciembre de 1980. La misma
establece las normas y modalidades a las que deben ajustarse todo establecimiento inscripto

en la Direccion de Turismo.
Andlisis de las 5 fuerzas de Porter
1. Poder de negociacion de los clientes

El hotel tiene identificado 3 segmentos de clientes: turismo individual, turismo
corporativo y turismo estudiantil, de jubilados y agencias. Su poder de negociacion es alta
ya que los usuarios siempre cuentan con la posibilidad de no elegir un hotel si éste no
satisface sus necesidades, lo cual no representa un alto costo para ellos. Con el avance de la
informatica, la internet y la aparicion de aplicaciones como Trivago o Booking , la cantidad
de informacion sobre los servicios disponibles a la que un comprador puede acceder es cada
vez mayor, lo que produce un aumento en las exigencias y requerimientos al momento de

elegir donde hospedarse.

2. Poder de Negociacion de los proveedores

El poder que poseen los proveedores, en especial en el caso de las agencias de
turismo, es alto, ya que de ellos dependera el envio de los turistas a los distintos centros de
hospedaje. Carlos Paz es una ciudad que cuenta con una gran cantidad de hoteles y agencias
de viajes, por lo que son muchas las oportunidades de negociar y elegir que tienen los

proovedores al momento de escoger con cuales establecimientos trabajaran.

En cuanto a los insumos necesarios para que el hotel funcione, el poder de
negociacion de los proveedores es bajo, ya que los establecimientos hoteleros cuentan con
diferentes alternativas para la adquisicion de insumos y materias primas, pudiendo elegir

segun el precio mas conveniente.
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3. Amenaza de nuevos competidores

Debido a la actual situacion critica y cambiante por la que atraviesa el pais y la
inestabilidad econdmica y politica que se presenta, las posibilidades del ingreso de nuevos
competidores al mercado son bajas. Las barreras de entradas son altas ya que los hoteles de
4y 5 estrellas necesitan de una inversién muy elevada para su infraestructura y de un gran

capital inicial para sostener las operaciones y procesos necesarios para su funcionamiento.

Ademas, el costo de posicionarse fuertemente en el mercado, de generar una
fidelidad con los potenciales clientes y de relacionarse con los proveedores es alto dado que
todo lo anterior requiere de varios afios en el mercado para entender como éste funciona, lo

que dificulta el ingreso de nuevos competidores en el sector.
4. Rivalidad entre los competidores

En cuanto se refiere a hoteles de categoria 4 estrellas en Carlos Paz, la competencia
entre ellos el alta. Actualmente los competidores del hotel son el hotel Amerian de Carlos
Paz, Portal de Lago, Eleton Resort, Pinares Panorama Suites and Spa y Pinares del Cerro.
La oferta de hoteles en cuanto a los servicios y prestaciones brindadas son similares, lo que
produce que no exista una gran diferenciacion entre ellos, generando un nivel de rivalidad
elevado. Entre las ventajas competitivas que distinguen al Hotel Howard Johnson se pueden
mencionar los servicios de spa, de relajacién, salén de eventos para 300 personas, una ética

basada en la sustentabilidad y un equipo de trabajo con vocacion de servicio.
5. Productos o servicios sustitutos.

Por ser Carlos Paz una de las ciudades mas turisticas del pais, son muchos los
productos y servicios sustitutos que pueden encontrarse. En la actualidad son cada vez méas
las personas que optan por el alquiler de departamentos, casas, cabafias, campings, apart
hoteles, entre otros. El avance de la internet y la aparicion de paginas web como Airbnb,
Booking, Kayak, Trivago, entre otras, le ha permitido a los clientes en los Gltimos afios
tener mas posibilidades de comparar las ofertas disponibles antes de elegir donde
hospedarse.



Analisis interno de la empresa

Tabla 1. Analisis FODA

14

Fortalezas

Oportunidades

Personal capacitado y con vocacion de
servicio.

Howard Johnson Carlos Paz forma parte de
una reconocida cadena internacional.
Compromiso con el medio ambiente y
certificacion Hoteles Méas Verdes.

Cuenta con una adecuada infraestructura
para sostener todas las actividades y
procesos internos.

Internacionalizacién de la empresa.

La aparicion y auge de las aerolineas low
cost.

Aplicacion del Impuesto PAIS,
fomentando el turismo nacional.

Mayor conectividad y facilidad de arribo
por vias areas como terrestres.

Barreras de entrada altas, lo que reduce las
posibilidades de nuevos competidores.

El hotel se encuentra ubicado en una zona
de gran demanda turistica, tanto nacional

como extranjera.

Debilidades

Amenazas

Proceso de comunicacion interna
deficiente.

Informalidad en la transmision de
informacion.

Gerente y jefes de area con carencia de
competencias para la gestion de equipos de
trabajo.

Induccidn poco eficiente cada vez que un

nuevo colaborador ingresa al hotel.

Inestabilidad politica-econémica que
perjudican la demanda.

Grandes pérdidas econdmicas debido al
cierre de hoteles por el virus COVID-19.
Constantes cambios en los habitos de
consumo de la sociedad.

Competencia elevada entre hoteles de la

misma categoria.

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Cadena de valor

Actividades de soporte

Infraestructura: Hotel Howard Johnson cuenta con infraestructura moderna,
que le permite llevar a cabo todos sus procesos internos de manera eficaz.
También se relaciona con varios inversores bajo la modalidad de condo
hotel, quienes son propietarios de parte de las instalaciones segun el
porcentaje invertido.

Recursos Humanos: Actualmente, el hotel cuenta con una dotacion de 43
colaboradores, los cuales son motivados a través de un sistema de
beneficios. A su vez, también se cuenta con un programa de induccion y
capacitacion del personal.

Tecnologia: El hotel utiliza los sistemas de gestion Flexxus, Opera y Arion.
Para el cuidado y gestion del agua también se recurre a la tecnologia.
Compras: En el hotel se realizan compras de insumos que son necesarios
para, por un lado su funcionamiento como por ejemplo libreria, maquinaria,
etc, y por otro, elementos de seguridad para el personal como uniformes,

guantes, entre otros.

Actividades primarias

Logistica interna: Inicia con el check in y el ingreso de huéspedes, a quienes
en ese momento se les realiza una encuesta en relacion a como llegaron al
hotel.

Operaciones: El hotel realiza diversas operaciones, entre las cuales se puede
mencionar servicio a la habitacion, organizacion de eventos Yy
mantenimiento general.

Logistica externa: En el momento de la salida de un huésped se realiza el
check out y a su vez se le envia una encuesta de satisfaccion a su email para

conocer el grado de conformidad que tuvo con el servicio prestado.
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e Marketing y ventas: Se refiere a las actividades de promocidn, investigacion
de mercado, ventas y reservas de habitacion, organizacion de eventos
solidarios y realizacion de convenios con los sponsors.

e Servicios postventa: Es en este momento donde se realizan las encuestas de
satisfaccion a los huéspedes, el seguimiento de ventas y compras repetidas y

la resolucién de quejas.

Prestar atencion a los modos de comunicarse que emplean los directivos y gerentes
dentro de una empresa es imprescindible ya que esto permitird mejorar los circuitos de
informacién en todos los ambitos y optimizar los canales de comunicacion frente a los
cambios que se den en su contexto, colaborando en el rendimiento de todas las areas

organizacionales.

Los lideres coach se constituyen como unos de los elementos mas importantes ya
que son los encargados de gestionar y administrar los recursos humanos que integran su
personal para de esa manera lograr que los mismos se sientan motivados y productivos en
sus puestos de trabajo y se alineen sus objetivos con los de la organizacion donde se
desarrollan, permitiendo que cualquier estrategia que se lleve a cabo se convierta en una

ventaja competitiva a largo plazo.
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Marco Tedrico

Durante este marco teorico, se expondrén los conceptos y autores considerados
relevantes para comprender la importancia que tiene la comunicacion interna
organizacional en una empresa, la implementacion de las denominada TICs para la
optimizacion de los procesos comunicacionales y el valor de los lideres coach en la gestion

del personal.
Comunicacién organizacional interna

Como punto de partida, se recurre al concepto sobre comunicacion interna que

brinda Fernandez Collado (2009) quien la describe como:

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo

al logro de los objetivos organizacionales. (p. 12)

Dicho autor aclara que para que exista comunicacién entre los miembros de una
empresa es necesario que éstos compartan un mismo sistema de simbolos y significados
referentes y que ademas las personas intervinientes en este proceso estén unidas por una

experiencia comun (Fernandez Collado, 2009).

Para completar la linea teorica, Villafafie (2016) menciona las 4 funciones

principales que persigue toda comunicacion en una organizacion:

1. Implicacion del personal.

2. Armonia de las acciones de la empresa.
3. Cambio de actitudes.

4. Mejora de la productividad

De lo anteriormente mencionado se desprende que, para que una organizacion logre ser

competitiva y rentable en el largo plazo, la comunicacion interna debe ser considerada
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como uno de los pilares fundamentales en cualquier estrategia empresarial y esto solo sera
posible si todos los empleados logran comprender el valor de esta herramienta y se

comprometen a implementarla como parte de su vida laboral.
Tecnologias de la comunicacion y la informacién

El avance tecnoldgico en los dltimos afios ha cambiado radicalmente la forma de
gestionar las empresas y, por lo tanto, el modo de administrar el area de Recursos
Humanos. Las nuevas tecnologias de la comunicacion y la informacion han impulsado la
transformacion de las organizaciones, ya que funcionan como un estimulo externo que les
obliga a cuestionarse los procesos, la ética y la filosofia de su trabajo para mejorar y

adaptarse a los nuevos contextos.

Rodriguez Bermudez (2014) sefiala los beneficios que aportan las TICs a las

organizaciones que deciden implementarlas:

e Reduccién de los costes propios de cada proceso.

e Mejor coordinacion de procesos internos.

e Reduccidén de los costes de colaborar con otros y los costes de los propios
clientes, proveedores y socios de negocio.

e Mayor agilidad, reduciendo los tiempos para llegar al mercado o servir a los
clientes.

e Inversion en nuevos canales y puntos de venta.

e Facilitacion del proceso de crecimiento y desarrollo organizacional.

Sin embargo, la sola aplicaciébn de estas tecnologias en los procesos de
comunicacion no basta para generar un impacto considerable y notorio. Lo que va a
determinar el grado de valor y la ventaja competitiva que esta herramienta proporcione sera
la manera en que las empresas, sus empleados y directivos la utilicen e implementen en sus

puestos de trabajo (Rodriguez Bermudez, 2014).
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Liderazgo Coach

Son cada vez mas las compafiias que han decidido implementar nuevos estilos de
liderazgo para gestionar sus recursos humanos y lograr mantenerse competitiva en el

tiempo. Una de las practicas mas populares actualmente es el coaching profesional.

Echeverria (2012) propone el lider coach como la nueva figura en la gestion
empresarial, quien tiene como principal funcion “facilitar la identificacion y disolucion de
aquellos obstaculos que limitan la accion y el aprendizaje. Los coaches, por lo tanto, son
facilitadores del aprendizaje” (p. 97). De esta manera, la practica del coaching ontoldgico
favorece el desarrollo de las habilidades de todos los miembros del equipo de trabajo para
que éstos consigan alcanzar su maximo potencial y se muevan en pos de un objetivo

comun.

En virtud de lo antes dicho, Cardona Herrero (2018) sefiala las 5 competencias que

todo coach debe poseer para llevar a cabo esta practica de manera exitosa:

e Comunicacion

e Capacidad de analisis

e Suspension de juicios y prejuicios
e Discrecion

e Etica (p.42).

Se puede concluir que un plan de comunicacion interna es una poderosa herramienta
estratégica que funciona como un mecanismo integrador de la accion humana y permite un
mayor flujo de informacién entre todas las areas de una organizacién; pero si se pretende
que este flujo comunicacional alcance su maéxima eficiencia, es indispensable la
implementacién de las TICs con el fin de que los equipos de trabajo puedan coordinar las
actividades de la manera mas fluida y dinamica posible. No obstante, toda nueva estrategia
que se pretenda ejecutar sera viable solo si se cuenta con lideres que estén capacitados para
comprenderla y transmitirla a todos los integrantes de cada departamento, logrando que los

empleados incorporen y transformen este plan en una practica organizacional cotidiana.
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Diagnostico

Con respecto a las problematicas detectadas, se puede mencionar que el hotel no
cuenta con canales profesionalizados de comunicacion, a través de los cuales todos los
empleados de las diferentes areas puedan relacionarse e intercambiar informacion, lo cual
genera demoras en el cumplimiento de los objetivos y dificultades al momento de tener que
coordinar las diferentes acciones y actividades. En cuanto al uso de la tecnologia en el
hotel, se utilizan los correos electrénicos, siendo éste el Unico canal digital empleado para

informar a los trabajadores sobre las novedades y las tareas a realizar.

Por otro lado, los jefes de area y mandos medios presentan necesidades de
capacitacion que les permita desarrollar habilidades necesarias para gestionar el personal a
su cargo, ya que la principal dificultad se encuentra en la humanizacion y flexibilizacion de
los procesos de gestion de recursos humanos lo cual, si se logra, facilitard y mejorara la

relacién entre jefe y subordinado.

Toda empresa que procure llevar a cabo un cambio de estrategia con el fin de
aumentar su productividad y/o rentabilidad, debe concebir a la comunicacion
organizacional y el liderazgo como partes fundamentales en la columna vertebral de toda
estructura empresarial. Es indispensable que, en primer lugar, el hotel se replantee la
manera en la que se comunica y relaciona con sus empleados y luego, que este proceso
comience a ser pensado no solo como una mera transmisién de informacion sino como una
herramienta estratégica que permitira alinear los objetivos y metas de la organizacion con

la de sus trabajadores.

Las TICs seran el medio a través del cual dicho plan cobre relevancia y sea puesto
en préctica por los miembros de cada area departamental, impactando tanto en el clima

laboral interno como también en los resultados financieros a largo plazo.

En relacion al coaching, a pesar de ser una préactica relativamente nueva, se ha
demostrado que si se la gestiona adecuadamente les proporcionard a los lideres las
competencias, habilidades y aptitudes que requieren para motivar a su equipo de trabajo y
llevar delante de manera exitosa todo proceso de cambio que puedan darse en cualquier

ambito de una organizacion.
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Conclusién diagnostica

De todo lo anteriormente dicho, se puede concluir que la falta de un programa
formal de comunicacion interna en el hotel Howard Johnson conlleva a que se produzcan
discrepancias entre los diferentes colaboradores al momento de coordinar sus actividades,

impactando directamente en su desempefio y la calidad del servicio brindado a los clientes.

La implementacion de este plan de comunicacion beneficiara a la empresa en todos
sus ambitos organizacionales: en términos econdmicos, se prevé que su ejecucion genere un
incremento en la rentabilidad del hotel en un 5%, lo cual se traduce en una mayor llegada a

potenciales clientes.

Es fundamental que el hotel, para controlar aspectos claves que favorezcan el
desarrollo y la comunicacidon con sus recursos humanos, y que cuenten con procesos
estandarizados como lo son las reuniones interdepartamentales mensuales y una red privada
de empleados, ya que esto permitird obtener e intercambiar informacién certera y clara

sobre los diferentes aspectos de la organizacion de manera mas rapida y agil.

Finalmente, la profesionalizacién de este ambito y el nuevo rol que asumiran los
gerentes y mandos medios como coaches, va a ser el camino que permitira consolidar la
imagen del hotel en Villa Carlos Paz como lider en su sector, por lo que este plan también

se volvera un factor diferencial frente a sus competidores de la misma categoria.
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Plan de implementacion

Objetivo general

Desarrollar un plan de comunicacion interna en el Hotel Howard Johnson de Villa
Carlos paz, a través de la implementacion de nuevas herramientas comunicacionales y la
capacitacion de lideres y mandos medios, con el objetivo de incrementar la rentabilidad de

la empresa en un 5%.
Obijetivos especificos

1. Promover la comunicacion interna bidireccional del hotel a través de la
incorporacion de reuniones interdepartamentales con el fin de que la
informacion entre empleados se transmita y difunda de manera més fluida y
eficaz.

2. Implementar y potenciar el manejo de las TICs en todas las areas
organizacionales por medio de la creacion de una intranet, con el propoésito de
agilizar la toma de decisiones y fomentar un espacio compartido de
conocimientos y experiencias entre los miembros del hotel.

3. Brindar una capacitacion a los gerentes y mandos medios en técnicas de
coaching empresarial, que contribuya a facilitar el desarrollo vy
fortalecimiento de sus equipos de trabajo a los efectos de mejorar su
desempefio y su productividad.

Alcance

e Temporal: Este proyecto se desarrollard en el plazo de 7 meses, a partir de
Agosto del 2020 hasta Febrero de 2021

e Geografico: Este plan de comunicacién y capacitacion transcurrira en el
Hotel Howard Johnson, ubicado en la ciudad de Villa Carlos Paz. El
desarrollo del mismo estard limitado a la reactivacion de la actividad

hotelera regional en la ciudad de Cérdoba.
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I.  Reuniones interdepartamentales

Con el objetivo de lograr un mayor flujo de informacion y retroalimentacion entre

los empleados de las diversas é&reas del hotel, se implementaran reuniones
interdepartamentales: El primer paso para lograr que estas reuniones se realicen de forma
ordenada y planificada sera informar a todos los empleados de la aplicacion de esta nueva
herramienta, a través de un encuentro con los mismos que tendra como fin explicar su

modalidad.

Posteriormente, se creara el cronograma (Ver anexo 1) donde se fijaran las fechas
de las reuniones, las cuales se realizaran una vez al mes, la hora y los participantes que
intervendran en cada caso. Luego de que la gerencia apruebe tanto las fechas como los
temas a tratar, se enviard un correo electronico con el cronograma a cada uno de los

empleados y jefes de area que deban acudir segun la ocasion.

Toda decision que sea tomada durante las reuniones deberan constar en el acta de

reunion (Ver anexo 2).

Tabla 2. Recursos Involucrados

Herramienta Recursos a utilizar

Humanos Fisicos Técnicos

-Correos electronicos.

- Gerente general
-Jefe de RR.HH

-Computadoras

-Sala de reuniones.

-Sistemas

-Jefes de Area - Pizarra informaticos
-Empleados. -Cuadernos
_ -Documentos
Reuniones mensuales .
necesarios.
-Agendas.

-Acta de reuniones.

-Elementos de

libreria

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Concepto Costo por unidad Costo total
Elementos de libreria $7%0 $6.000
Actas de reuniones $60 $480
Honorarios de RR.HH $5.720 $5.720

Total: $12.200
Fuente: Elaboracion propia (2020).
Tabla 4. Diagrama de Gantt
N° Actividad Agos- | Sept-2020 | Oct-2020
2020
1 Informar a los empleados sobre la nueva
herramienta a implementar.
2 Creacion de cronograma.
3 Aprobacion del cronograma.
4 | Envio del cronograma a los correos electronicos de

los empleados que participaran.

Reunidn interdepartamental.

Control y seguimiento.

Fuente: Elaboracién propia (2020).

Cada 2 meses se realizara un control a través de un encuentro entre el jefe de RR.HH y los

jefes de departamento con la finalidad de verificar si las reuniones estan generando el

impacto esperado.
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Il.  Creacion de Intranet o Portal del empleado

La intranet sera la segunda herramienta a incorporar como parte de este plan, la cual
funcionara como una plataforma digital a traves de la cual los miembros de la empresa
podrén registrarse y acceder a todo tipo de informacién como catélogos, listas de precios,
anuncios, cronogramas, directorio de empleados, formularios de gestion, nominas, entre

otros documentos.

Una vez aprobada la implementacion por parte de gerencia y de los directores del
hotel, se elegira a un proveedor que sera el encargado de crear la red y que trabajara junto
con el area de recursos humanos y un disefiador grafico para definir qué informacion se

debera incorporar y de qué manera.

Los empleados recibiran un correo electronico donde, a traveés de un video
instructivo, se detallara la forma de uso y también el modo de registrarse y acceder a la

plataforma.

El encargado de desarrollar la plataforma de intranet y posteriormente brindar
asesoria técnica serd Web Media Digital, empresa radicada en la ciudad de Cordoba capital
dedicada a la creacion de paginas web y de aplicaciones.

Tabla 5. Recursos involucrados

Herramienta Recursos a utilizar

Humanos

Fisicos

Técnicos

Intranet

- Gerente general
-Jefe de RR.HH
-Proveedor de red.

-Disefiador grafico

- Computadoras.

-Acceso a red wifi.

-Correos
electrénicos
-Documentos
-Video instructivo

-Asesoria técnica

- Software de intranet
- Servidor de red
-Hosting

-Sistemas

informaticos

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Concepto Costo por unidad Costo total
Desarrollo de software de
intranet $ 26.560 $ 26.560
Contratacion de Web
media digital $ 580 $4.640
Adquisicion de hosting $520 $4.160
Creacion de video $3.200 $3.200
instructivo
Disefiador grafico $9.000 $9.000
Honorarios de RR.HH $10.110 $10.110
Total: $57.660
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 7. Diagrama de Gantt
N° Actividad Agos- Sept- | Oct-2020 | Nov- |Dic-2020
2020 2020 2020

1 |Contacto con proveedores de

red intranet.

2 |Eleccion del proveedor 'y
aprobacién del presupuesto.

3 [Creacion de la intranet.

4 |Envio del video instructivo a
través del correo electrénico a

los empleados.

5 | Reunién de control

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Para verificar la efectividad de esta red se llevaran a cabo controles mensuales
donde se verificara el nivel de participacion e interaccion que tuvieron los empleados en la

intranet.
I1l.  Capacitacion coach de lideres y mandos medios

Con el objetivo de que tanto los lideres como los mandos medios adquieran
habilidades y competencias para lograr la coordinacion de acciones y la motivacion de sus
equipos de trabajo, se ha propuesto llevar a cabo una capacitacion en técnicas de coaching

ontoldgico.

Debido al actual contexto que se presenta en el pais, se ha decidido que el programa
de capacitacion se dicte de modo virtual. Este programa sera llevado a cabo por Dedco PNL
y Coaching, centro de formacion ubicado en Cérdoba capital y se dictard de forma online
dos miércoles al mes de 18:00 a 20:30 hs. La duracion total de la capacitacion es de 7

meses y constara de 14 modulos (Ver anexo 3).

Al completar la capacitacion se entregara un certificado en “Capacitacion Continua

para las excelencias; “Las Habilidades del Lider Coach”.

La actividad incluye a: Gerente general, Gerente de Front Desk, Responsable
Comercial, Coordinador de Recreacion, Jefe de Housekeeping, Gerente de Administracion,
Responsable de Relaciones Publicas y Marketing.

Tabla 8. Recursos involucrados

Herramienta Recursos a utilizar
Humanos Fisicos Técnicos
-Jefe de RR.HH - Computadoras. -Programa de

-Gerente de Front | -Acceso a red wifi. | capacitaciéon Dedco
Desk. PNL

Capacitacion Lideres
- Responsable

Coach )
Comercial.

-Coordinador de
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Recreacion.
-Jefe de
Housekeeping,
-Gerente de
-Administracion,
-Responsable de
Relaciones
Pablicas y
Marketing.

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Tabla 9. Presupuesto

Concepto Costo por unidad Costo total
1.000 7.000
Matricula $ $
Capacitacion Lideres $ 25.600 $179.200
Coach
Honorarios RR.HH $7.275 $7.275
Total: $ 193.475
Fuente: Elaboracion Propia (2020).
Tabla 10. Diagrama de Gantt
N° Actividad Agos- | Sept-2020 | Oct-2020 | Nov-2020 | Dic-2020 | Ene-2020 | Feb-2020
2020
1 | Contacto con Dedco

PNL e inscripcion de

los participantes

Capacitacion Lideres
Coach

Fuente: Elaboracion propia (2020).
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Agos.

Actividad Inicio Fin

Reuniones mensuales 04/08/20 | 18/09/20
Intranet 10/08/20 | 15/10/20
Capacitacion coach 11/08/20 | 17/02/21

Sept.

Oct.

Nov.

Dic.

Ene.

Feb.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Evaluacion del impacto de la implementacion

Para analizar el impacto que tendré este proyecto en la empresa, se utiliza la formula

ROI o retorno de inversion. El objetivo general del plan es aumentar la rentabilidad del

hotel en un 5%, la cual, segun los datos financieros brindados por Howard Johnson, en el

afio 2018 fue de $ 14.239.286. Al actualizar esta cifra con el indice de inflacion acumulada
de Mayo del 2020, la cual fue de 11.1 %, resulta en una rentabilidad anual de $15.819.846.

Ante la situacion planteada, se calculd que el beneficio obtenido sera de $ 790.992, al cual

se le debera restar los gastos presupuestados para llevar a cabo este plan, los cuales suman
un total de $ 263.335.

ROI: (Ingresos-Inversion)

ROI: ($ 790.992 - $ 263.335)

Inversion

X100

$ 263.335

X 100

= 200 %

El porcentaje obtenido a través del céalculo del ROI refleja las ganancias financieras

que el hotel Howard Johnson obtendra gracias a la implementacion de este plan, las cuales

en este caso resultan en un 200 %, con una proyeccion de 7 meses.
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Conclusiones

Si bien el Hotel Howard Johnson en los ultimos afios ha logrado mantenerse
rentable y consolidar su imagen en la ciudad de Villa Carlos Paz, la actual falta de un
proceso formal de comunicacion interna genera importantes atrasos en la consecucion de
varios proyectos y una deficiente coordinacion entre los distintos departamentos. Para dar
soluciéon a ello, se propone la puesta en préctica de reuniones interdepartamentales
mensuales, las cuales aportaran un espacio de colaboracion e intercambio donde cada
empleado se volvera participe no solo de las decisiones de la organizacion, sino también de

los resultados y los beneficios, fortaleciendo asi la confianza de todo el grupo de trabajo.

Por otro lado, la introduccion de un nuevo canal de comunicacion llamado intranet o
portal del empleado, le va a permitir al hotel contar con una red privada a medida de sus
necesidades para optimizar e integrar la transmision de informacion, suministrando,
ademas, un entorno adecuado para la creacién, intercambio e interaccion de contenido y

opinidn entre los empleados.

Por ultimo, el desarrollo de una capacitacion en técnicas de coaching ontoldgico
dirigida a los jefes de area y mandos medios de la empresa contribuira al fortalecimiento de
las habilidades de liderazgo y gestion en los equipos de trabajo, mejorando su integracion y
logrando sinergia para conseguir un mayor nivel de desempefio y productividad.

A modo de cierre, se considera que este plan aportara valor a la organizacion en
todos sus aspectos ya que permitird incrementar su rentabilidad y a la vez lograra una

mayor optimizacion de los procesos comunicacionales internos
Recomendaciones

Frente a la propuesta de este plan se debe aclarar que, si bien su implementacion
contribuird a mejorar los procesos comunicacionales internos en el hotel, esto puede

resultar insuficiente. Es por ello que se plantean las siguientes recomendaciones:

v’ Laelaboracion de estrategias de comunicacion gue contengan acciones

como encuestas de satisfaccion del personal, empowerment de mandos
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medios, entre otros, que permitan mejorar los flujos comunicacionales
internos en el hotel.

v Hacer extensivo el uso de las TICs a las demas areas y actividades del hotel,
a través del desarrollo de un software de gestion de recursos humanos
acorde a la empresa.

v' Fomentar una fuerte cultura organizacional comunicativa basada en
objetivos y valores compartidos, que promueva la comunicacion
bidireccional.

v’ Capacitar a toda la plantilla del hotel en materia de inteligencia emocional y
trabajo en equipo, para lograr una gestién mas eficaz de las relaciones entre
los miembros de las distintas areas y consolidar una estructura
comunicacional abierta.

v’ Contratar a una persona que desempefie el rol de Community Manager,
asegurando y supervisando la eficacia de las herramientas tecnoldgicas
implementadas en este plan y la incorporacién de nuevas en caso de ser

necesario.

Durante el andlisis interno del hotel, se pudo detectar que, ademas de la falta de
formalizacion de sus procesos de comunicacion interna, también se observa un deficiente
proceso de induccion cada vez que un nuevo colaborador ingresa a la empresa. Es
recomendable la verificacion y modificacion del mismo, orientada hacia una induccion que
involucre en mayor grado a los futuros jefes de area de los nuevos ingresantes, logrando
que éstos se sientan participes de la cultura organizacional y de su lugar de trabajo desde el

momento de su llegada.
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Agenda de reuniones

Cronograma: Lunes 5 de octubre

Turno- horario Participantes Lugar Temario
Matutino -Eduardo Rodriguez Sala de Evaluacion del
) reuniones 2°
Hora: 9:00 hs -Miguel Santos presupuesto.

piso.

-Mariela Rosseti
-Carina Acosta
-Franco Uriarte

-Damiéan Pifero

Coordinacion del
proyecto de
marketing.
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=~ . ACTA DE REUNION DE
AHoward-Johnson VRAZRIO
Tema: N° Acta:
Citada por: Fecha: Hora inicio: Fin:
Presidente de la reunion: Lugar:
PARTICIPANTES
Ne NOMBRE CARGO CONTACTO
1
2
3
4
5
AGENDA
ASUNTO
1
2
3
4
5
CONCLUSIONES
N° Tarea Responsable Periodo de Observaciones
cumplimiento

Elaborado por:

Aprobado por:

Firma:
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ACTIVIDAD DIA HORARIO

Modulo 1: Claves para una comunicacion efectiva 19/08/20 | 18:00 a 20:30
hs

Modulo 2: Herramientas del coaching ontoldgico. 26/08/20 | 18:00 a 20:30
hs

Modulo 3: Preguntando diriges: La Habilidad de Saber Preguntar 09/09/20 | 18:00 a 20:30
hs

Modulo 4: Aplicacion del coaching a los procesos de negociacion y manejo del | 16/09/20 | 18:00 a 20:30
conflicto. hs

Maodulo 5: Conflicto = Motivador y generador permanente de energia. 14/10/20 | 18:00 a 20:30
hs

Moédulo 6: Creatividad e innovacion: “La creatividad nos permite reinventar nuestra | 21/10/20 | 18:00 a 20:30
vida” hs

Méddulo 7: La mente: introduciéndonos en el mundo de la neurociencia y los habitos. | 11/11/20 | 18:00 a 20:30
hs

Médulo 8: EI modelo SMART o GROW como pensamiento estratégico para un | 18/11/20 | 18:00 a 20:30
trabajo orientado a los resultados hs

Modulo 9: Habilidades de comunicaciéon para persuadir. Motivacion = Motivo + | 09/12/20 | 18:00 a 20:30
Accion hs

Modulo 10: Competencias del lider coach, que acompafa al constante modelo de | 16/12/20 | 18:00 a 20:30
cambio empresarial. hs

Médulo 11: La inteligencia emocional en la comunicacion y su afectacion en el | 13/01/21 | 18:00 a 20:30
lenguaje corporal hs

Modulo 12: Las creencias limitantes, como identificarlas y cambiarlas a creencias | 20/01/21 | 18:00 a 20:30
potenciadoras. hs

Modulo 13: ;Gestion del tiempo? o Gestion de prioridades 10/02/21 | 18:00 a 20:30
hs

Modulo 14: Como gestionar el estrés cotidiano y generar climas afables en el trabajo | 17/02/21 | 18:00 a 20:30

hs
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