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Resumen ejecutivo y abstract

En el presente trabajo se desarrolld un proyecto de comunicacion interna en
conjunto con una capacitacion para formar a la linea de mandos medios como lideres
coach para el hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz localizado en la ciudad de Cordoba.

El objetivo estratégico se centr6 por un lado, en el desarrollo de una intranet
corporativa de manera que el canal de comunicacién principal sea un portal virtual, veloz
y fluido en que los colaboradores puedan intercomunicarse todos los dias, incluso a
distancia, aprovechando internet. Por otro lado, dicho plan estard guiado por gerentes
organizacionales, determinados supervisores de area que se formaran, a través de una
diplomatura en liderazgo y manejo de grupos, en verdaderos lideres coach que,
acompariados y apoyados por el directorio, se dirigiran hacia un nuevo camino en el cual
podrén ganar mayor terreno de negocio entre sus competidores externos como asi también
retener a sus recursos humanos internos motivandolos a auto superarse. Dichas ventajas
se veran reflejadas en los trabajadores ya que demostraran a sus huéspedes y clientes el
confort de trabajar en una cadena hotelera tan prestigiosa y de renombre internacional.

Palabras claves: Comunicacion interna. Mandos medios. Intranet corporativa.
Lideres coach.

The present work developed a project of internal communication along with a
training to prepare the middle management to become coach leaders for the Howard
Johnson Villa Carlos Paz hotel located in the city of Cérdoba. The strategic objective
was focused, on one hand, in the development of a corporate intranet to have a virtual
portal as the main communication channel, fast and fluid to allow collaborators an
everyday and remotely interaction, enabled by a corporative network in internet. On the
other hand, this communication plan will be guided by organizational coaches, they will
be supervisors of specific areas who will be trained, through a diploma in leadership and
group management, to be true leaders who, accompanied and supported by the directory,
will head towards a new path on which where they can gain greater business ground
among their external competitors as well as retain their internal human resources by
motivating them to overcome themselves. These advantages will be reflected in the
workers as they will demonstrate to their guests and customers the comfort of working in
a hotel chain as prestigious and internationally renowned as Howard Johnson.

Keywords: Internal communication. Middle management. Corporate intranet.
Coaching.
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Introduccion

La organizacion elegida cuenta con 80 personas que trabajan de manera permanente
en sus instalaciones, por tal motivo la comunicacion interna es un punto clave ya que la
informacion deberia llegar a todos colaboradores de manera agil y oportuna.

El hotel cuenta con medios de comunicacion tradicionales que, si bien son correctos,
requieren ser actualizados para adaptarse al mundo globalizado y dinamico en que
constantemente se generan transformaciones e informacion.

La entidad con que se va a trabajar es la cadena hotelera Howard Johnson, con
sucursales en todo el pais y renombre internacional. Tiene méas de 70 afios de experiencia en
el mundo y afiliados bajo el sistema de franquicia en alrededor de 800 hoteles. Presenta cuatro
categorias que se clasifican de cinco a dos estrellas: Plaza, Howard, Inn y de Ruta,
respectivamente. La cadena mantiene prestaciones de caracter internacional pero permite que
los franquiciados impriman un toque personal en cada una de sus empresas, es decir que en
cada lugar se puede observar el toque distintivo de localidad.

El hotel mencionado se encuentra ubicado en ciudad de Cordoba, en la localidad de
Villa Carlos Paz, Argentina. En el afio 2011 se inaugur6 como empresa familiar. Sus
fundadores son dos hermanas (Jessica y Barbara) y su padre (Pablo Eliot), oriundos de Salta,
quienes tienen a cargo la administracion. Distintivamente, esta organizacion obtuvo el
reconocimiento de la certificacién de Hoteles Mas Verdes, el cual implica una concientizacién
del cuidado del medio ambiente y un servicio de sustentabilidad.

En cuanto a estructura y organizacién de su personal, cuenta con un directorio,
responsable de las decisiones estratégicas; un Gerente General, que audita y gestiona todas las
areas que se clasifican en: recepcion y porteria, comercio, mantenimiento, seguridad,
recreacion, limpieza, administracion, recursos humanos, relaciones publicas y marketing;
tiene, ademas, dos concesionarios: restaurante y spa. De manera externa, el hotel trabaja con
un estudio juridico y contable.

Hoy en dia se vive en un mundo de constante cambios en todos los aspectos de la vida,
incluidas las organizaciones; frente a esa movilizacion, la comunicacion adecuada puede
contribuir al éxito o al fracaso de una empresa. No se puede apelar a la improvisacion y a una
mala planificacion ya que puede resultar en efectos negativos. Tal como lo describe
Berceruelo B. (2016), en su libro Comunicacién Empresarial:

Sin un plan meditado de futuro, con objetivos y actuaciones adecuadas,

que ofrezcan una respuesta precisa a nuestra necesidad de comunicar no



seremos capaces de aprovechar el nuevo ciclo, y lo que es mas grave,
permitiremos que nuestros competidores tomen la iniciativa. (p. 43)

El auge que han experimentado las comunicaciones con la llegada de las nuevas
tecnologias y el desarrollo exponencial de Social Media ha dejado atras, y casi de manera
obsoleta, los viejos y tradicionales axiomas de la comunicacion y es imprescindible planificar
una politica empresarial con mirada a este nuevo mundo online, un campo donde se hace
posible que todos los colaboradores participen apuntando a un trabajo en equipo. Hoy mas
que nunca es vital mantener informada a la plantilla con realismo, sobre el presente e
indicando el rumbo del futuro, es necesario que ellos se sientan parte de dicho proyecto. En
esa tarea de Comunicacién Interna es fundamental el papel del lider. Cuando hay problemas,
todo el mundo espera ver al nUmero uno remangarse y trabajar como él. Citando nuevamente
a Berceruelo (2016), con un ejemplo muy ilustrativo:

Por seguir con los ejemplos norteamericanos, la imagen del alcalde de

Nueva York cambi6 radicalmente desde que aparecio al lado de los bomberos,
trabajando, después del atentado a las Torres Gemelas. Las empresas no han
sufrido un atentado, pero afrontar una situacion de crisis y los trabajadores
esperan ver a “su alcalde” trabajando a su lado. Es el momento de actuar con
prudencia, pero hacerlo. Porque la peor solucion es quedarse parado y no
actuar. Y en Comunicacion los caminos hoy vienen marcados por reforzar el
papel del lider, por coordinar la Comunicacion y tener sentido de la medida,
dando pasos basados en el trabajo y en la creatividad y no en el gasto
desproporcionado y sin control. (p. 46)

Hasta no hace tanto, la comunicacion de las empresas era un monologo donde los
directivos contaban lo que creian mas oportuno, principalmente de modo. EI mundo online ha
generado una necesidad de dialogo dando la oportunidad a todos de expresarse, opinar, criticar
e intercambiar informacion; entonces, no solamente hay que escuchar a los receptores si no
contarles una buena historia, creible y motivadora que sea capaz de llegarles al corazon,
estableciendo mas que nada una conversacion.

Sobre la base de una investigacion realizada por la consultora Al Grupo Humano,
citada en libro de Linardi A. y Cortina M. (2017) Marketing para recursos humanos, se puede



ver como los tiempos de la actualidad y los nuevos medios de comunicacion se han instalado
en la sociedad. La consultora investigd cuales son los diversos medios de la comunicacion
interna mediante una encuesta online andnima de preguntas cerradas. La poblacion
representada en la muestra estaba constituida por 350 casos, todas personas mayores de 18
afios que trabajaban en relacion de dependencia en Argentina, durante los meses de septiembre
y octubre de 2015. Se tuvieron en cuenta 16 medios elegidos para la encuesta: intranet
corporativa, correo electronico, feedback, eventos en el comedor/happy hour, conversacion
cara a cara con su jefe, carteleras, chats, aplicaciones en el celular, videos en pantalla,
newsletter digital, videos en la PC, Twitter, Instagram, Facebook y house organ institucional.
Las preguntas con las que se trabajo han sido: ;Cuéles de estos medios considera usted
eficaces para que una organizacion se comunique con sus miembros? En los primeros tres
lugares los medios elegidos fueron conversacién cara a cara con su jefe (87%), el correo
electronico (74%) e intranet corporativa (59%) dejando en cuarto y quinto lugar al feedback
(50%) y eventos en el comedor/happy hour (35%).

La importancia de incluir nuevas tecnologias y herramientas de coaching radica en su
capacidad para distribuir y generar contenidos, permanecer activamente dentro del mundo de
la innovacion y renovarse continuamente para no quedar atras respecto de las competencias
del entorno. Como ventajas se encontraran herramientas valiosas para fomentar el dialogo,
investigar el clima organizacional, ofrecer una voz humana, afrontar crisis y problemas,
gestionar el conocimiento, lograr flexibilidad creciente y democratizacién; esta situacion
acentuara ese toque distintivo de la personalizacion mencionada como una caracteristica
dentro de la cadena hotelera. Pero no todo se reduce a los recursos intangibles de la
comunicacion como es el uso de la tecnologia, se debe contar con un verdadero lider coach
que construya relaciones de confianza y con significado con sus colaboradores, obteniendo su
compromiso, reconociendo sus éxitos, capaz de escuchar activamente y favorecer en la
creacion de un entorno de aprendizaje y mejora continua en busca del crecimiento y formacion
tanto profesional como personal de cada uno de los trabajadores, esta situacion es el
complemento perfecto e ideal para lograr retener a los recursos humanos activos tangibles

dentro de una organizacién y contribuir el éxito de la misma.



Analisis de la situacién

La institucion cuenta con distintos recursos que los trabajadores tienen a su alcance
donde pueden corroborar detalles generales y especificos organizacionales:

- El organigrama empresarial, con sus diversas definiciones.

- Manual de puestos, con una descripcion exhaustiva de cada uno de ellos.

- Manual de induccion, en el que se detallan generalidades del hotel tales como normas,
politicas de trabajo, misién, vision, valores, procedimientos internos, beneficios para
empleados, vacaciones y licencias, sistema de pagos de haberes, politica de anticipos,
permisos, procedimientos para accidente, avisos de ausencias Yy tardanzas,
estacionamiento, uniforme y modificacion de datos personales para actualizar legajos.

El hotel informa a sus colaboradores los procedimientos y politicas antes y después de
ingresar a la empresa con el objetivo dejar en claro el conocimiento exhaustivo por parte de
los empleados de como se espera que se comporten como asi también de los beneficios que
tienen y cémo efectivizarlos.

Por otro lado, los diferentes puestos contaron con la mentoria de especialistas de
Howard Johnson Internacional y.es politica de la empresa que cada vez que ingresa una
persona debe compartir el puesto con una formada por los especialistas de Howard Johnson
Internacional. Asimismo, cada ingresante recibe acompafiamiento con el fin de conocer el
movimiento del hotel y las actividades que estaran a su cargo.

Ademas, el hotel utiliza entre sus colaboradores el envio de correos electronicos,
paneles expuestos en espacios comunes y en el comedor informando las novedades del mes 'y
reuniones entre superiores de las diferentes areas de la empresa 'y sus subordinados en horas
de descanso. En cuanto al director de la empresa, mantiene reuniones semanales con los jefes,
gerentes y responsables de cada una de las areas con el fin de aseguras el correcto manejo y
seguimiento de cada uno de los aspectos de la empresa.

Segun lo expuesto, se puede observar que cuenta con medios de comunicacion
tradicionales, como manuales, guias, etc., para comunicar politicas y definiciones, y reuniones
y carteleras para comunicar novedades. El inico medio que se acerca a las tendencias actuales
es el uso del correo electronico. Por otro lado, es importante destacar que se utilizan programas

de mentoria y acompafiamiento.



Conocer el ambiente externo sirve para informarse sobre las tendencias y fuerzas del
entorno en cual se esta desenvolviendo la organizacion con la que se pretende trabajar. Para
tal fin, se recurre a un analisis PESTEL:

» Factores politicos:

Luego del resultado de las elecciones PASO (primeria, abierta, simultaneas y
obligatorias), en agosto de 2019, el escenario econdémico y politico se volvié incierto
atento a que al candidato de la oposicidn obtuvo el 47% de los. La situacién es critica y la
incertidumbre profunda. Argentina no ha podido construir un esquema solido de politica
fiscal y monetaria y provoca inestabilidad de precios. Las politicas publicas son inestables,
no hay seguridad nacional, los impuestos son elevados y la inflacion llego a niveles muy
altos con impacto en todos los sectores de la sociedad, entre ellos, el sector hotelero.

» Factores econdmicos:

La inflacién es un indicador que revela cuanto suben los precios de manera
generalizada y continua, provocando fuertes impactos. En el contexto hotelero, perjudica
la rentabilidad y competitividad del sector turistico, desacelera la actividad y genera
impactos en las tarifas y costos operativos de los negocios del rubro. La tasa de inflacién
anual es de un 34%?*. Esta desvalorizacion de la moneda conlleva directamente una caida
en el turismo nacional, bajando el caudal de viajeros ya que disminuye la posibilidad de
vacacionar y ocupar los establecimientos hoteleros. La crisis macroecondémica hace que
los negocios del sector pierdan rentabilidad ante la inflacion y a las fuertes devaluaciones
y adopten politicas para protegerse que se apoyan en ajustar costos y tarifas, incluso
reducir el personal. Desafortunadamente, Argentina no se caracteriza por tener una

economia sélida y abierta al mundo.

» Factores socio-culturales:

La inflacion erosiond el poder adquisitivo y eso impacto en el consumo. No
obstante ello, el panorama no es del todo desfavorable, ante una investigacion de
“booking.com” del afio 2018, que realizé un relevamiento para identificar como planean
los argentinos viajar durante el 2019 result6 que: en primer lugar, un 63% de los argentinos
elijen la playa para realizar un viaje; un 54% elije tour turistico y, en tercer lugar, un 74%
prefiere visitar amigos o familia. En cuanto al tipo de viaje, la mayoria optd, con un 65%,

por las escapadas de 1 a 4 noches; las vacaciones domesticas: 55% Yy vacaciones

! Boletin Oficial IPC al 30 de septiembre de 2019.
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internacionales: 46 %, ambas por mas de 5 noches. Es interesante resaltar que el hotel es
el tipo de alojamiento méas escogido para vacacionar (74%), seguido del alquiler de casa
de campo (50%) v, en tercer lugar, alquiler de departamento (43%). También hay datos de
que la mayoria de las personas optan viajar con su pareja (63%), con su familia (60%) y
con amigos (32%)>2.

También se puede observar un cambio de tendencia hacia la busqueda de una vida
sana: hay un segmento de consumidores mas conscientes de su salud, que prefiere una
alimentacion més saludable, el contacto con la naturaleza, deportes, aventuras, actividades
al aire libre y meditacion para mejorar su salud fisica y espiritual. Los empresarios
deberian estar atentos a estos nuevos habitos ya que pueden ser disparadores de nuevos

servicios para ofrecer en los alojamientos hoteleros.

» Factores tecnologicos:

La era digital revoluciona el mundo, y esta realidad impacta en el sector turistico y
hotelero. La importancia de la intermediacion online, la popularidad de los buscadores y
de las redes sociales esta produciendo una nueva oleada de cambios llena de retos y
oportunidades para las empresas hoteleras. El uso de las herramientas digitales permite
Ilegar a mas mercados, mas clientes y, sobre todo, competir en el entorno. La informacion
al alcance de todos ha logrado un consumidor mas informado, conectado, participativo y
exigente. Los viajeros buscan informacion previa sobre sus destinos y cada vez son méas
los que buscan sus viajes a través de internet y, con base en las recomendaciones de otras
personas, se independizan de las agencias de viajes. Actualmente, las herramientas
portatiles, como smart-phones, tablets y notebooks hacen posible gestionar y planificar la
experiencia de un viaje. Al mismo tiempo, las redes sociales, entre las méas influyentes
Facebook, Instagram y Twitter, son una oportunidad para establecer relaciones con los
clientes, transmitir mejor el mensaje de la compafiia y formar una comunidad alrededor de
la marca. Es esencial el feedback, crear una conversacion ayuda a conocer lo que funciona
y lo que no gusta del hotel. Y esto es vital para la reputacion online de la compafia

pudiendo determinar el éxito o hasta el deterioro de la imagen del establecimiento.

» Factores ecoldgicos:
El cuidado del medio ambiente es una preocupacion actual. El turismo sostenible

tiene que colaborar con la proteccion y conservacion del ambiente en que se desarrolla. Es

2 Fuente recuperada de https://www.elsol.com.ar/los-argentinos-eligen-las-escapadas-como-
modalidad-de-viaje



https://www.elsol.com.ar/los-argentinos-eligen-las-escapadas-como-modalidad-de-viaje
https://www.elsol.com.ar/los-argentinos-eligen-las-escapadas-como-modalidad-de-viaje

11

necesario hacer uso de la naturaleza hoy sin dafiar su uso futuro. Para esto es necesario
cuidar el uso de los recursos ambientales, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales
y ayudando a conservar la diversidad biolégica. También, requiere respetar la
biodiversidad sociocultural auténtica de las comunidades autoctonas; contribuir a su
entendimiento y a la tolerancia intercultural; asegurar actividades econdémicas viables con
oportunidades de empleo estable que propicie ingresos para las comunidades del lugar vy,
de ese modo, contribuir con el desarrollo local y con la reduccion de la pobreza. En
resumen, el principal objetivo del turismo sostenible es la promocion de la compresion, la
tolerancia y la solidaridad entre las civilizaciones y el medio ambiente, siendo asi un
puente de respeto, preocupacion por la biodiversidad, conservacion del patrimonio
ecoldgico entre los turistas y el destino turistico. Al viajero le gusta encontrarse con un
lugar limpio y bien cuidado, en donde se pueda percibir la toma de conciencia del cuidado

de la naturaleza.

Factores legales:

La ley nacional numero 18828/70 regula la hoteleria en Argentina y establece
como obligacion a los alojamientos turisticos que se inscriban en el Registro Hotelero
Nacional para poder realizar el ejercicio de sus actividades y asi poder solicitar su
homologacion en la clase y categoria correspondientes cumpliendo los requisitos que para
ellas se establecen en el decreto 1.818/76. Tanto el decreto como la ley establecen
obligaciones con los huéspedes como ser: informar, antes de su admision, las tarifas por
su estadia y por los servicios ofrecidos; los medios de pago aceptados; respetar los horario
de ingreso (15hs) y egreso (12hs) de la habitacion; mantener buenas condiciones de
higiene y funcionamiento de las instalaciones del establecimiento y disponer de facilidades
para personas con capacidades diferentes, conforme normativas vigentes, entre otras.
Desafortunadamente, hay alojamientos que no cumplen con la normativa vigente y, como
consecuencia de las inspecciones sorpresa que se realizan (incluso con una orden de
allanamiento), quedan clausurados. La problematica es que pueden clausurar el sitio
inmediatamente, pero no tienen la potestad de desalojar a la gente hospedada. Es mucho mas
conveniente para ambas partes que el cliente quede satisfecho con el servicio brindado y asi

evitar sanciones y situaciones indeseables.
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El modelo de las cinco fuerzas de Porter ayuda a identificar el atractivo de una industria

0 sector en términos de las fuerzas competitivas. Aqui se analiza el sector hotelero,

concretamente, la industria de hoteles de 4 a 5 estrellas en Villa Carlos Paz, Cérdoba, que

representa una competencia directa para un hotel de lujo como el de este trabajo.

A continuacion se muestran las cinco fuerzas del modelo de Porter aplicadas al Hotel

Howard Johnson Villa Carlos Paz:

1.

Amenaza de entrada de competidores potenciales

Hay numerosas barreras de entrada para que los nuevos entrantes puedan competir

con éxito frente al hotel en estudio. A continuacion, se describen aspectos a tener en cuenta:

>

Economia de escala: el hotel pertenece a una gran cadena hotelera, lo que implica que a
los nuevos competidores potenciales les costaria caro poder igualarlo; y, en caso de
alcanzar un volumen similar, tendrian mayores costes unitarios.

Requerimientos de capital: los hoteles necesitan una inversiéon minima inicial muy
elevada, tanto en capital fijo como en capital circulante. Dicha inversion no esté al alcance
de cualquiera e incluso para los que pueden llevarla a cabo, representa un riesgo
dificilmente asumible. Un hotel de 4 estrellas, necesita una inversion todavia mayor si
cabe, lo que complica mas aun la entrada de competidores potenciales que desarrollen su
actividad en el mismo segmento de mercado.

Diferenciacion del producto/servicio: Howard Johnson Villa Carlos Paz es un hotel
dirigido a diversos segmentos de mercado. Para ello ofrece multiples opciones de gran
calidad de producto/servicio, ademas de servicios concretos y personalizados.

Identidad de marca: los productos y servicios ofrecidos por el hotel cuentan con la imagen
y prestigio de la marca Howard Johnson y esto supone una barrera para nuevos
competidores, pues es dificil alcanzar tal posicionamiento en poco tiempo.

Patentes y marcas registradas: la marca cuenta con numerosos productos/servicios
exclusivos, entre los que se destacan 4 categorias de hoteles: Plaza (5 estrellas), Howard
(4 estrellas), Inn (3 estrellas) y Express (de ruta) que le concede exclusividad frente a
potenciales competidores.

Curva de experiencia: el hotel cuenta con ventaja en costes debido a que, dada si
trayectoria, ha aprendido cémo hacer las cosas de la manera mas eficiente de lo que
posiblemente podria hacerlo un nuevo entrante sin experiencia.

Acceso a canales de distribucion: el volumen de ventas y la relacion existente entre los
canales de distribucion y el hotel pone en desventaja competitiva al nuevo competidor

potencial ya que debe alcanzar ese volumen y construir la relacion.
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Acceso a materias primas: el hotel puede obtener una ventaja competitiva en el acceso a
materias primas fruto de los contratos a largo plazo establecidos con empresas
suministradoras. No obstante, esta ventaja competitiva no es tan determinante como lo
pueden ser otras, puesto que hay multitud de proveedores de materias primas con los que
poder estrechar enlaces.

Localizacion favorable: el hotel cuenta con una ubicacion privilegiada ya que se encuentra
a solo 40 minutos del Aeropuerto Internacional de Cérdoba y a 5 minutos del centro de
Villa Carlos Paz. Generalmente, los turistas valoran la comodidad y el facil acceso a zonas
de negocio y de ocio, por ello que la ubicacion del hotel es un factor importante y

diferencial frente a nuevos competidores potenciales.

Amenaza de entrada de productos/servicios sustitutos

Los productos/servicios sustitutivos del hotel serian el alquiler de villas o

departamentos de lujo. A continuacion, se nombran algunos de los aspectos en relacién a lo

comentado:

>

Relacion entre precio y calidad/rendimiento del producto/servicio y sustitutivo: la relacion
de precio entre el hotel y el alquiler de una villa o un departamento de lujo varia segun el
tipo de habitacion del hotel y el tamafio e instalaciones de los productos sustitutivos. En
cuanto a la calidad/rendimiento, hay que destacar que el primero cuenta con la ventaja de
ofrecer mayor variedad de servicios.

Propension del cliente hacia el producto/servicio sustitutivo: dependiendo de las
necesidades del cliente, puede demandar en mayor medida el producto/servicio sustitutivo,
por lo que es un factor a tener en cuenta por el hotel de este analisis.

Fuerza del sector del sustitutivo: los productos/servicios sustitutivos mencionados cuentan
con una importante fuerza en el sector ya que es una zona muy turistica. Por ello, este

hecho se debe tener muy presente por la Direccion Estratégica del Hotel.

Poder de negociacion de los proveedores

Existe una importante cantidad de proveedores que pueden satisfacer las necesidades

de aprovisionamiento del hotel. A continuacién se muestran los elementos mas destacables al

respecto:

>

Concentracion del sector proveedor: en este apartado destacariamos el poder ejercido por
los operadores de turismo que promocionan, organizan y venden paquetes turisticos ya
que estas agencias mayoristas pueden ejercer un gran poder negociacion y esto supone un
aspecto negativo para el Howard Johnson Villa Carlos Paz, Sustitutivos: El hotel cuenta
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con multitud de empresas que le pueden servir como proveedor por lo que, en principio,
este aspecto no perjudica sus intereses.

Diferenciacion del producto/servicio de los proveedores: debido a la existencia de un
importante nimero de proveedores, que se encargan de suministrar productos a hoteles de
esta categoria no se considera que sea un aspecto negativo para el hotel.

Costes de cambio: al hotel no le supone un gran esfuerzo poder cambiar de proveedores
por lo que los costes de cambios son bajos.

Poder de negociacion de los clientes

Los clientes pueden ejercer un importante poder de negociacién sobre el hotel debido

a la fuerte competencia existente en Villa Carlos Paz. A continuacion mostramos los aspectos

mas importantes en referencia a lo comentado:

>

Fragmentacion del sector: en la zona existe una competencia media-alta entre hoteles de
la misma categoria, en relacion a su poblacion y al ndmero de turistas recibidos. La
localidad cuenta con seis hoteles que ofrecen similares productos/servicios y este punto
puede ser un aspecto negativo para el hotel pues, al tener mas posibilidades de eleccién,
los potenciales clientes pueden ejercer una mayor influencia.

Estandarizacion del producto: el hotel se enfoca en diversos publicos como también en
clientes exigentes, que se caracteriza por demandar servicios especializados y poco
estandarizados. Sin embargo, la competencia ofrece servicios similares por lo que no es
un factor de influencia para la eleccion de éste u otro hotel.

Inexistencia de costes de cambio: este es un aspecto negativo debido que sus clientes
pueden cambiar con facilidad de hotel y optar por hospedarse en otro de los hoteles de lujo
existentes como ser: Pinares del Cerro, Pinares Panorama Suites & Spa, Eleton Resort,
Portal del Lago y Amérian Carlos Paz.

Rentabilidad de los clientes: Los precios ofertados por el Hotel son totalmente acordes a
servicio y calidad, la clientela que se hospeda obtienen importantes beneficios derivados
de la exclusividad de sus servicios.

Nivel de informacion del cliente: Los potenciales clientes cuentan con un nivel de
informacién elevada gracias a las multiples fuentes de informacion que existen en la
actualidad para la contratacion de sus servicios. Entre ellas podemos destacar agencias de
viaje y tour operadores, la pagina web oficial del hotel, la pagina web oficial del grupo
hotelero al que pertenece. Ademas, tiene presencia en las redes sociales como son
Facebook, Tripadvisor, Twitter o Youtube, donde se puede estar informado al instante de
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las novedades relacionadas con el hotel y/o el grupo hotelero al que pertenece. Se realizan
publicidades en teatros de la zona, en acciones solidarias, actuando como patrocinio de
eventos y a su vez obtienen convenios con artistas. De esta manera, el cliente esta bien
informado y puede comparar las caracteristicas del producto/servicio ofrecido por el hotel
respecto a sus competidores a traves de distintos métodos de reserva, obteniendo asi una
posicion negociadora ventajosa para obtener unos precios y unas condiciones de venta mas
favorables.

Importancia del producto/servicio para la calidad de los productos del cliente: este punto
no representa un mayor problema pues la calidad del producto/servicio es el elemento que

se destacado del hotel.

Rivalidad competitiva.

La rivalidad competitiva del hotel de estudio es elevada, ya que existen otros seis

hoteles de esta categoria en la localidad, que se reparten la cuota de mercado de manera mas

0 mMenos equitativa. A continuacion, se ven los aspectos mas relevantes:

>

Equilibrio entre competidores: los competidores tienen un tamafo similar, lo que
provocaria una competencia intensa, en tanto un competidor trate de conseguir el dominio
sobre los demas.
Tasa de crecimiento de la industria: la industria de hoteles en Argentina, actualmente, no
tiene un crecimiento exponencial debido a la crisis que est4 atravesando el pais, lo que
seria un punto positivo porque no se instalan grandes cadenas hoteleras. Es decir, que la
competencia rondaria entre los hoteles mas destacados de Villa Carlos Paz.
Elevados costes fijos: este tipo de industria posee costes fijos elevados, debido a que
requieren grandes inversiones en equipamiento de capital. Los hoteles de esta categoria
buscan reducir costes unitarios incrementando el volumen de clientes y, para hacerlo,
normalmente reducen sus precios, induciendo a los competidores a hacer 1o mismo y
provocando una guerra de precios.
Barreras de salida: al ser un sector con elevada inversion en capital, las barreras de salida
son elevadas, resulta muy costoso realizar una desinversion de tal magnitud.
Diferenciacion: no existe demasiada diferenciacion en cuanto al producto/servicio
ofrecido por esta categoria de hoteles. Ello provoca una elevada rivalidad, hay poco que
impida que los clientes cambien entre competidores.

A continuacion, se describira mediante la utilizacién la matriz FODA, las
principales fortalezas, es decir los factores criticos positivos con los que cuenta el hotel
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Howard Johnson, y debilidades, aquellos factores criticos negativos que se deben eliminar

o reducir. Como asi también detallar las oportunidades y amenazas que se presentan en el

contexto externo y que influyen directamente en el desarrollo global de la organizacion,

pudiendo afectar de buena o mala manera respectivamente.

>

Fortalezas

Buena ubicacion, a solo 40 minutos del aeropuerto internacional de Coérdoba y a 5
minutos del centro de Villa Carlos Paz.

Ofrece 127 modernas habitaciones con elegante decoracion y excelente servicio.
Ademas, un restaurante con cocina internacional, piscinas descubiertas, centro de spa,
jacuzzi, sala de relax, salon de convenciones, salas de reuniones y grandes espacios
verdes. Esta prestacion de servicios la diferencia de sus competidores locales.

Cuenta con un programa de sustentabilidad medioambiental que el hotel invita a sus
huéspedes a conocer y participar. Howard Johnson Villa Carlos Paz obtuvo la
certificacion internacional de Hoteles més Verdes, gracias a sus politicas de
concientizacion y cuidado de la naturaleza como son el cuidado del agua, ahorro de
energia y reciclaje de residuos. Asimismo, se promueve la vida sana y los buenos
habitos, apuntando tanto adultos como en nifios.

Existe predisposicién a invertir en publicidad, marketing y tecnologia.

Colabora con la comunidad ya que la mayoria del personal que trabaja en el hotel es
oriunda de la localidad y cercanias.

Trabaja fuertemente por la satisfaccion del cliente, cada vez que un huésped deja el
hotel, se envia una encuesta para conocer el grado de conformidad que tuvo con el
servicio prestado y dar una respuesta acorde, ya que si el nivel ha sido bajo, se toma
contacto con el cliente disconforme ofreciéndole descuentos en una nueva estadia para
cambiar su percepcion de consumo.

Tiene aliados estratégicos ya que es un condo hotel, que permite a los inversores

obtener una renta por la propiedad que poseen.

Debilidades
En temporada baja no logra atraer el caudal de publico deseado.
Débil capacidad para dar a conocer su imagen corporativa, y que los empresarios elijan

como destino el hotel para reuniones y eventos.



17

Utilizacion de medios para la comunicacion tradicionales o de baja repercusion para
la motivacion de sus empleados, como asi también falta de una retroalimentacion
constante.

Exceso de manuales o folletos impresos, lo cual no concuerda con su filosofia de
trabajo en cuanto al cuidado de la naturaleza.

Desaprovechamiento estratégico para atraer aquel segmento de pablicos interesados a
llevar una vida saludable, en contacto con la naturaleza, a realizar actividades al aire

libre y que le dan mayor importancia a reservar y cuidar el medio ambiente.

Oportunidades

Calendario de nuevos feriados nacionales.

Eventos como obras de teatro con artistas famosos, patrocinio en acciones solidarias y
convenios con diferentes medios de comunicacion para realizar publicidad del hotel.
Crecimiento de internet como principal canal para la oferta de servicios turisticos, que
permite una exposicion en el ambito mundial.

Nuevo perfil de consumidores digitales.

Crecimiento de segmentos de clientes con intereses recreativos, curiosidad por
conocer la cultura del lugar, estar en contacto con la naturaleza y realizar deportes o
actividades al aire libre.

Buen posicionamiento en cuanto a destino turistico a nivel nacional la zona de Villa
Carlos Paz, Cérdoba. Es un lugar elegido por familias, estudiantes, jubilados y

empresarios.

Amenazas

Inestabilidad e incertidumbre en el pais tanto politica como econdmica.

Fuerte devaluacion de la moneda nacional que disminuye el poder adquisitivo de los
consumidores.

indices de inflacion elevada que afecta a los productos y servicios ofrecidos.
Fluctuaciones y tipo de cambio desfavorable que hace que las personas especulen
respecto del dolar hoy y a futuro.

Creciente aumento de hoteles competidores similares en la zona: Amerian Carlos Paz,
Portal del Lago, Eleton, Pinares Panora Suites y Spa, Pinares del Cerro. Todos ellos
tienen servicios que compiten tanto en confort, exclusividad, lujo y promociones,
utilizando diferentes medios de comunicacion para ganar y atraer clientes que los

vuelvan a elegir.
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Luego de analizar tanto el macro y micro entorno de la organizacion asi como sus
principales variables de acuerdo con la matriz FODA, se arriba a concluir que, a pesar de la
situacion critica politica y econdmica que actualmente atraviesa el pais, los ciudadanos elijen
vacacionar. Villa Carlos Paz es un punto de eleccion, por ser una ciudad turistica por
excelencia, ofrece una propuesta completa de actividades al aire libre y rincones naturales,
parques de entretenimiento y diversos atractivos culturales. Es aqui donde el Hotel deberd
concentrar sus esfuerzos para que su servicio se destaque ante sus rivales brindando a los
huéspedes una oferta integra e interesante, investigando los habitos, preferencias y
comportamientos de sus diversos publicos, de esta manera todos aquellos que visiten el
establecimiento podran llevarse un recuerdo bonito. Pero esta situacion no seria posible sin
tener un plan estratégico que motive e incentive a sus recursos humanos internos para que
desarrollen su maximo potencial y se sientan como una gran familia dentro del Howard
Johnson, demostrando a los huéspedes el compromiso con la empresa a partir del buen trato,
el compafierismo y el trabajo en equipo que generardn un ambiente calido y tranquilo donde

todos son bienvenidos.
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Marco Tedrico

En este aparatado se hablara de estudios anteriores realizados por otros autores y de
teorias previas que colaboren en el desarrollo del eje temético de este trabajo. En principio, se
abordara la comunicacion organizacional interna y, en segundo lugar, la utilidad de lideres
coach.

Comunicacion organizacional interna

La comunicacion es un elemento esencial en la vida de los seres humanos, ya que
necesitan establecer relaciones con otros seres humanos. Se trata de un proceso que involucra
el intercambio de informacion en forma de ideas, experiencias, sentimientos, actitudes,
opiniones y datos entre dos 0 mas seres humanos. Por su parte, la comunicacion vista desde
una perspectiva organizacional, interpersonal, comercial, etc., esta compuesta por un conjunto
de instrumentos, estrategias y acciones relevantes para el mundo empresarial y utilizarla
correctamente puede ser un factor determinante en el éxito de las organizaciones del silgo
XXI (Rivera et al, 2005).

Ahora bien, expuesta una definicién general se va a hacer foco en el concepto
especifico de la comunicacién interna. Andrade (2005) indica que se trata de grupo de
actividades que realiza la organizacion para crear y mantener relaciones entre las personas
mediante el uso de distintas herramientas de comunicacion “que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales” (p. 17).

Esta definicion de comunicacion interna, va més alla del acto de dar a conocer, difundir
o simplemente transmitir mensajes ya que para que exista comunicacion se necesita una
respuesta por parte del receptor, hoy en dia, tal como lo indica Alejandro Formanchuck (2010),
la cultura es comunicacion en movimiento, se mueve siguiendo varias trayectorias bajo un
paradigma de red y no es, simplemente, bidireccional ascendente-descendente. Habla de una
“comunicacion interna 2.0 que implica que la empresa le brinde al personal un amplio acceso
a la informacion, inclusive aquellos datos que estaban reservados para un grupo exclusivo;
que los miembros de una organizacion puedan alternar sus roles de productores y
consumidores de informacion. Es decir que la organizacion debe promover y facilitar
informacion y, a la vez, que sus colaboradores generen, enriquezcan, divulguen, discutan y
reformulen contenidos. Por eso un plan de “comunicacion interna 2.0 necesita un disefio que
se enfoque en maximizar la interaccion y la expresién como valores fundamentales y que no

solo se enfoque en potenciar o multiplicar la capacidad de difusion. La empresa que adopta
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esta idea se dispone a prestar atencion a sus colaboradores ya que posee una voluntad honesta
de conocer sus opiniones y puntos de vista; de responder a lo que se dice y, lo mas importante,
hacer algo con eso que escucha, seria un verdadero feedback. “El uso de medios 2.0 deberia
ser una necesidad que se desprende de la cultura organizacional misma y que naturalmente

emerge de la estrategia” (p. 26).

El papel de las nuevas tecnologias

El impacto y la incorporacion de la tecnologia en las empresas ha sido cada vez mas
importante en los dltimos afios. Las nuevas tecnologias, estan agilizando, optimizando y
perfeccionando las actividades que se realizan dia a dia, es fundamental conocer aquello que
rodea el mercado laboral, lo que hace que las empresas que no se suman a estas tecnologias
se vayan quedando atrés.

Una empresa que incorpora nuevas tecnologias es mas competitiva, cuenta con
mayores recursos de produccion, y avanza constantemente mientras que las que no invierten
se van quedando en el pasado, bien porque no tienen las mejoras como las deméas empresas 0
por desconocimiento. Las nuevas tecnologias se desempefian como un motor de cambio en la
gestién de comunicacion organizacional ya que renueva las estrategias y técnicas de relacion.
Tal como dicen Navarro, C. y Moreno, A. (2013: p. 1): “Flexibilidad creciente,
democratizacion personalizacion y ahorro de tiempo son algunas de sus multiples ventajas”.
Una de las principales herramientas actuales de recursos humanos, que mas se ha extendido y
ya es habitual, especialmente en empresas multinacionales, es el uso de redes sociales
corporativas de uso cerrado y exclusivo para trabajadores de la empresa. El resultado es una
herramienta innovadora y que se adapta a las generaciones digitales, que sirve para optimizar
el trabajo e impulsar el valor de la compafiia. Una red social corporativa conjuga contenidos,
contactos, oportunidades de negocio y colaboracidn, elimina barreras geograficas, temporales
y personales. Gregory (2004), citado por Navarro y Moreno (2013) identifica dos corrientes
principales: una que la considera una extension de las formas tradicionales de comunicacion
y otra que considera que propicia nuevas oportunidades para el desarrollo y enriquecimiento

de la comunicacion.

Liderazgo coach
Existe una figura clave: los gestores del conocimiento, definido por Dolores Vega
(2012) como alguien “que tiene dotes excelentes para comunicar, aprender, actuar, resolver

problemas y animar los demas a involucrarse y participar de forma activa en los proyectos y



21

las tareas”, realizando las funciones de su puesto incentivando a la creatividad para realizar
con éxito sus tareas y objetivos como asi también como alguien sabe como comunicar
detalladamente el modelo de negocio de la empresa, debe ser de las personas més cultas dentro
de la organizacion, con una visién mas amplia que el resto. (Formanchuck: 2010). Dicha
postura concuerda totalmente con el rol del comunicador interno como un verdadero lider.
Las caracteristicas y competencias que describe Formanchuck (2010) son: habilidad para crear
relaciones efectivas con confianza y respeto, tener una vision holistica de la organizacion y
gestionar la comunicacion de manera transversal, habilidad para la redaccion y la oratoria,
saber escuchar, debe ser innovador y creativo, habilidad para interpretar la realidad,
competencia a nivel gestion de la organizacion esto quiere decir que debe conocer la realidad
y en entorno de la empresa. Aqui se conjugan distintas palabras tales como rol, comunicador,
lider, gestor del conocimiento y perfiles especializados, que se las puede unificar dentro del
término el coach. “El término “coach” tiene origen inglés y significaba “vagon o carruaje”...
Un “coach” es literalmente un vehiculo que lleva a una persona o a un grupo de personas de
un origen a un destino deseado” (Dilts: 2004, p. 20)

El coach busca promover el desarrollo de una persona por medio de una cuidadosa
observacién e interaccion (Dilts: 2004). Es una persona experta en motivar a la gente, sabe
como reforzar la confianza y aumentar el rendimiento, tanto en el plano personal como en el
profesional. Una de sus funciones principales es preguntar y escuchar, ya que al conocer las
aspiraciones, miedos y necesidades de su interlocutor lo podrd ayudarle a alcanzar sus
objetivos. El coaching, colabora con la integracién de nuevas metodologias, posibilita la
circulacion de ideas y potencia la innovacion, llevando a la mejora de los resultados de la
compafiia.

Es importante pensar en la totalidad de la comunicacidn interna y esta se debe entender
como un proceso que involucra no solo a la gente si no, también a la integracion de los soportes
utilizados. Las redes y los teléfonos inteligentes son canales de comunicacion que,
progresivamente, preponderan sobre los tradicionales y la red se convierte en uno de los
medios de comunicacion fundamentales (Pintado Blanco, T. y Sanchez Herrera, J.: 2014);
asimismo, el coach como comunicador promueve el cambio colaborando en la gestion de

organizacional a través de la capacitacion y formacion de profesionales
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Diagnostico y discusion

De acuerdo con lo expresado es posible observar que la organizacién no cuenta con
una planificada gestién de comunicacion interna, si bien posee distintos métodos a través de
los cuales los directivos se contactan con sus colaboradores, se evidencia que es factible de
mejorar. Se pueden detallar una serie de dificultades en el hotel, por la adecuada falta de
comunicacion organizacional:

» Dificultades en la circulacion en tiempo y forma de la informacion operativa
generando pérdidas en la productividad. Si bien la organizacion cuenta con su manual
de puestos donde se encuentran detalladas todas sus funciones, se puede decir que este
pierde practicidad a la hora de que sus empleados necesiten una respuesta rapida es
poco probable que acudan a leer dicho manual. Como herramienta principal se propone
una Red Social Corporativa, que sea de uso interno para la empresa.

» Escasez de oportunidades para el desarrollo de habilidades colaborativas y ello
dificulta el crecimiento de los proyectos y de las personas. La organizacion necesita
incorporar una herramienta, un espacio colectivo donde sus trabajadores puedan
expresarse, es preciso ganar efectividad en la comunicacion, estimular conversaciones
saludables, compartir informacion y conocimiento con mayor velocidad y aumentar la
consideracién positiva del personal respecto de la empresa. En este punto, se aclara
que la empresa cuenta con reuniones entre supervisores y subordinados, pero a la vez
dichos encuentros se podrian mejorar, realizarlos en forma mas dindmica y que no sea
simplemente un mondlogo por parte del jefe. Aqui, verdaderamente se necesita de la
presencia de un lider coach, figura ideal que lleve a cabo las reuniones, generando
motivaciones y que mantenga siempre unido al equipo de trabajo, que sientan que la
organizacion los apoya y los considera como el valor méas importante dentro de ella,
y no meramente un recurso para lograr objetivos organizacionales.

» Pocas acciones para medir y monitorizar las opiniones del personal. Es indispensable
para los colaboradores recibir feedback respecto a sus desempefios laborales, la
retroalimentacion adecuada protege y retiene a los talentos, logrando el alineamiento
del personal con la estrategia corporativa, necesario para mantener un buen clima
laboral, despejando dudas, incertidumbres y mejorando en los resultados personales
como profesionales. Esta accion esta relacionada con lo mencionado anteriormente,
requiere tomar parte un perfil especializado que constantemente este en contacto con

el personal del hotel.
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» Controversia encontrada entre su politica verde de cuidado medio ambiental y el
consumo de papel para imprimir manuales, folletos, carteles, entre otros. Dentro de su
cddigo de conducta, Howard Johnson Villa Carlos Paz, podria establecer que uno de
sus puntos fuertes dentro de su programa de sustentabilidad, es reducir la cantidad de
impresiones diarias, y es por este mismo motivo que contara como innovacion de una
Intranet donde se expondra toda la informacion necesaria para sus colaboradores
nuevos como actuales.

A partir de lo citado, se concluye que la comunicacion interna es una herramienta
estratégica clave, puesto que mediante un buen empleo de la informacidn corporativa se puede
transmitir correctamente a los empleados los objetivos y valores estratégicos que promueve la
organizacion en estudio, lo cual genera una cultura de apropiacién, fidelidad y sentido de
pertenencia hacia la empresa por parte de su talento humano que se siente motivado y valorado
al tener claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la compafiia. Se debe
incluir ademas la divulgacion y socializacion de los resultados, el establecimiento de canales
para la resolucién de posibles problemas o situaciones que se presenten entre los
colaboradores o con las direcciones de los distintos departamentos. Es fundamental que dentro
de la estrategia de comunicacién se entablen constantes dialogos colaborativos entre los
trabajadores y superiores, como asi también la retroalimentacion y evaluacion conjunta de sus
funciones. De esta manera, se evitan destructivos rumores afectando en forma negativa el
clima laboral, desconcierto o desinformacion entre los empleados de la organizacion lo cual
repercute directamente en su productividad tanto individual como grupal.

Por su parte el Hotel Howard Johnson Villa Carlos Paz, tiene claramente establecido
los aspectos que deben ser incluidos en su estrategia de comunicacion, si bien utiliza métodos
tradicionales validos como son carteleras, circulares, reuniones informativas para darlos a
conocer, podria ayudarse en otras herramientas mas innovadoras en linea con la época actual
de las tecnologias de la informacion como asi también de la presencia de una figura en rol de
comunicador interno. En conjunto serian el complemento ideal para destacarse entre sus
competidores externos, no se debe olvidar que la mejor publicidad empieza por los talentos

humanos internos a la empresa.
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Plan de implementacion

Objetivo general

Disefiar un plan de comunicacion interna integral para el Hotel Howard Johnson de
Cordoba por medio de dos herramientas, por un lado una intranet corporativa y por el otro un
sistema de liderazgo coach para lograr un método innovador y eficaz con que los trabajadores
puedan comunicarse facilmente, estar informados, actualizados y puedan aportar sus ideas en
tanto se promueva una relacion de reciprocidad entre ellos y la empresa.

Obijetivos especificos

1. Disefiar la pagina web interna de la organizacion.

2. Capacitar mediante un curso de liderazgo coach a determinados profesionales que
integran la linea de los mandos medios.

3. Preparar profesionalmente al gerente de recursos humanos en un comunicador interno
experto mediante el curso dictado por la agencia Mentta Comunicacion.

4. Armar un taller de ensefianza para los colaboradores sobre el uso de la intranet

corporativa.
Alcances

La implementacion se realizaré en el Howard Johnson Villa Carlos Paz es un hotel que
se encuentra en Argentina, provincia de Cérdoba, en la localidad llamada, como su hombre lo
indica, Villa Carlos Paz.

Como todo nuevo proceso, los cambios no se incorporan de un dia para otro, el tiempo
aproximado sera de 12 meses, comenzando el 14 de octubre de 2019 y finalizando,
aproximadamente, en octubre de 2020, de la siguiente manera:

» Disefio de sitio web institucional para uso interno Intranet. El proyecto fue propuesto
por una agencia de Corrientes, Mentta Comunicacion. Se divide en 3 etapas:

- Etapa N°1. Mapa de sitio. 12 dias, en octubre de 2019.

- Etapa N°2. Formalizacion del sitio. 150 dias a partir de la etapa 1,
aproximadamente de octubre de 2019 a marzo de 2020.

- Etapa N°3. Actualizaciones y mantenimiento. Capacitacion comunicacion
interna para el gerente de recursos humanos. 30 dias a partir de la etapa 2,
aproximadamente de marzo a abril de 2020.

» Capacitaciones acerca de liderazgo y coaching organizacional:
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- Duracién: 6 meses. Proximo comienzo en noviembre de 2019, terminando las clases
en julio 2020, con un periodo de descanso en los meses de enero y febrero.
- Modalidad de cursado: Presencial (1 vez por semana, 3 horas.)
» Taller “Uso de la intranet corporativa Howard Johnson”.

- Duracién aproximada es de 15 dias en el mes de abril afio 2020.

Acciones

Accidn 1: disefiar la pagina web interna identificando las secciones y contenidos que
incluiran.

Recursos:

» Fisico: el portal web propiamente dicho. EI mismo incluye una primera etapa de disefio
del mapa y una segunda de formalizacion del sitio. Para mayor detalle ver el Anexo 1.

» Economico: el costo total es de $193.900. Se divide en la fase uno con un monto de
$8.700 y la fase dos con un valor de $185.200.

» Humanos: Mentta Comunicacion es la agencia contratada para disefiar y formalizar la
intranet corporativa.

» Temporal: la duracion total es de 162 dias, la cual consiste en 12 dias para el disefio
del sitio web y 150 dias para la formalizacion del mismo.

» Descripcion de la accion: desarrollar la intranet corporativa, para lograrlo, se pidié
presupuesto a una agencia de Corrientes, llamada Mentta Comunicacién quienes,
mediante un proyecto, han ideado dicha accion identificando las secciones y

contenidos que incluira.

Accion 2: capacitar mediante el curso “Diplomatura en liderazgo y manejo de grupos” a
determinados profesionales que integran la linea de los mandos medios.
Recursos
» Fiscos: las clases se dictaran en la sede central de FiCDE, academia localizada en
Cordoba Capital, situada en Entre Rios 273 primer piso.
» Economicos: la matricula se abona por Unica vez por $990. Las cuotas mensuales son
de $1.840. El traslado estara a cargo del personal que toma la capacitacion.
» Humanos: las personas seleccionadas para asistir a la capacitacion son los siguientes
gerentes: front desk, recursos humanos, relaciones publicas y marketing y el

coordinador de recreacidn, todos integran la linea jerarquica de los mandos medios.
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» Temporal: la duracién total abarca seis meses, la modalidad de cursada consiste en
clases presenciales una vez por semana, tres horas diarias, que iniciaran en el mes de
noviembre y culminaran en julio 2020, con un periodo de receso entre enero y febrero.

» Descripcion de la accion: capacitar a la linea de mandos medios, actores claves de la
organizacion, ya que por su posicion de “medios”, deben lidiar con todo: estan en la
frontera entre la direccion y los empleados, a menudo debe garantizar la comunicacion
interna, el feedback entre el personal operativo y los directivos y el cumplimiento de
los objetivos. En este proceso, a la vez, deben ser capaces de generar engagement entre
los colaboradores, deben tener las capacidades y habilidades de un verdadero lider
necesarias para ayudar a que el proceso de comunicacion interna de la organizacion
sea efectivo, dinamico y fluido. Es por esta razon que los cuatro gerentes que asistiran
a las clases fueron minuciosamente designados.

El detalle del plan de estudio se encuentra en el Anexo 2.

Accion 3: profesionalizar al gerente de recursos humanos como comunicador interno experto
mediante el curso dictado por Mentta Comunicaciéon llamado “Autogestion de Intranet
Corporativa”.

Recursos

» Fisicos: la capacitacion es dictada en la sede central de la agencia, ubicada en
Corrientes Capital.

» Economicos: corresponde a la etapa N°3 del presupuesto de Mentta Comunicacion,
con un valor de $36.340. Por otro lado el gasto de traslado que incluye pasaje, viaticos
y estadia es de $10.000, la empresa se hara responsable.

» Humanos: la persona designada para asistir a las clases es el gerente de recursos
humanos, quien es el que diariamente tiene contacto con el personal de la empresa.

» Temporal: tiene una duracion de 2 dias, en abril del 2020.

» Descripcion de la accion: la capacitacion de “Autogestion de Intranet Corporativa” se
trata de un curso para llevar a cabo la administracién, actualizacion de contenidos y
dominio del portal con el objeto de que la empresa Howard Johnson no dependa
exclusivamente de un tercero que cumpla en forma constante dicho rol con el gasto
extra que ello implica, la capacitacion abarca herramientas claves y fundamentales que
todo lider comunicador ha de poseer. A su vez, dicha capacitacion incluye un plus de
seguimiento ya que Mentta Comunicacion, a lo largo de tres meses, estard en

permanente contacto via online con quien tome el curso, solucionando cualquier tipo
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de dudas que puedan surgir al respecto. En el Anexo 1, ya mencionado, también se

encuentra el detalle de la propuesta.

Accion 4: armar un taller de ensefianza en el cual el lider encargado del area de recursos
humanos del hotel pueda perfeccionar al personal acerca del manejo de la intranet corporativa.
Recursos
» Fisicos: sala de reuniones, hotel Howard Johnson.
» Economicos: no implica gastos, ya que seran los propios gerentes quienes faciliten el
taller.
» Humanos: los colaboradores se dividiran en grupos segln areas de trabajo para asistir
a la capacitacion de la siguiente manera:
- Grupo N° 1: Front Desk y relaciones publicas y marketing.
- Grupo N° 2: Ventas y administracion.
- Grupo N° 3: Seguridad y mantenimiento.
- Grupo N° 4: Recreacion y concesionarios.
» Temporal: las clases seran dadas en abril del 2020. Con 1 hora de duracién, dentro del
horario laboral, de 8.00 am a 9.00 am.
Descripcion de la accién: se procedera a armar un calendario dividido en grupos para
llevar a cabo las reuniones con los equipos de trabajo, en ellas se expondran y explicaran los

contenidos relacionados al uso de la intranet corporativa.

Medicién o evaluacién de acciones

Los beneficios de la propuesta se veran reflejados en que con la implementacion de la
intranet corporativa, el hotel Howard Johnson podra reducir o eliminar por completo las
dificultades que generan los canales de comunicacion tradicional que aplica actualmente, esto
no significa que tendra que suprimirlos en su totalidad. Otro de los beneficios es un aumento
de autonomia de los colaboradores ya que dispondran de acceso al portal las 24 horas, teniendo
disponible la informacién necesaria y pudiendo comunicarse directamente con los demas
profesionales desde cualquier lugar. Es una herramienta colaborativa y dindmica, en la seccion
recomendaciones, las personas podran exponer sus ideales, puntos de vistas y opiniones lo
cual serd monitoreado constantemente e interactuara con personal de recursos humanos y

comparfieros de area, el feedback aqui sera un ejercicio permanente. Por dltimo, y no menos
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importante, el consumo de papel serd reducido notablemente, lo que esta en linea con la
politica que promueve como hotel sustentable.

Estas nuevas relaciones, iniciadas a través de la tecnologia hacen que surjan distintas
afinidades, personas relacionandose de forma mas directa y clara, independientemente de su
localizacion fisica. Crea un ambiente flexible, libre de horarios y proporciona mayor
integracion a los procesos, con certeza va a influir en la obtencion de resultados positivos,
tanto en la mejoria de procesos administrativos, como en la obtencion de informacion de forma
rapida y calificada, mostrando su fuerte influencia en la gestion participativa, y hasta en la
generacion de la mayor riqueza de todos los tiempos, el conocimiento organizacional.

Por otro lado, los beneficios de la implementacion de un sistema de liderazgo coach
se veran reflejados en que el clima de la organizacion mejore y los colaboradores se involucren
con los lideres y trabajen en conjunto, consecuentemente la empresa lograra mayor
competitividad en el mercado ante sus competidores consiguiendo uno de los objetivos
estratégicos mas importante y fundamental, lograr una mayor rentabilidad y prosperar a lo
largo del tiempo. Adicionalmente, el liderazgo coach trae aparejado una serie de ventajas tales
como una mejoria en la calidad del rendimiento empresarial ya que se alcanzaran mas
rapidamente las metas de la organizacidn, asi como también cada persona podra satisfacer sus
propios objetivos dentro del hotel. Favorece la confianza del trabajo en equipo puesto que los
trabajadores se sienten motivados encontrando respaldo entre sus lideres. También la imagen
de la empresa se vera favorecida, interna como externamente, porque un coach apela a la
mejora continua. Entonces, cada uno de estos beneficios logra, principalmente, que la empresa
Howard Johnson en su totalidad se encamine delimitando una “linea recta” impactando
notablemente en un incremento de sus ventas, es decir, si todo funciona de manera correcta 'y
sus colaboradores se sientan trabajando en una organizacion que los escuche, los comprenda,
los aliente y ayude para lograr su mejor desempefio sin lugar a dudas el hotel obtendra mejores
resultados en el mundo de los negocios.

Se estima que la implementacion del plan propuesto llevard a una mejora en el
rendimiento del personal que se espera se vea reflejado en una reduccion de un 20% en costos
de libreria® y, como toda mejora en el funcionamiento integral de la organizacion se ve,
finalmente, reflejado en el objeto, se estima que mejoraran el resultado de la actividad

principal de la empresa en un 0,5%.

3 Para estimar el porcentaje se realizé el presupuesto de imprimir los manuales y guias.
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Se presenta el Diagrama de Gantt, para dar seguimiento de las acciones:

20/10/2019 09/12/2019 28/01/2020 18/03/2020 07/05/2020 26/06/2020 15/08/2020 04/10/2020

Secciones y contenido web

Disefio web

Formalizacién web

Actualizacién y mantenimiento web
Capacitacion administracion web
Capacitacion usuarios web

Soporte técnico MC

Capacitacion lideres coach

e soporetésion DR sctnush manenmienoues OTARdne  Diioues O

fecha de inicio 01/11/2019 06/04/2020 06/04/2020 02/04/2020 24/10/2019 26/10/2019 14/10/2019 20/10/2019
duracion (Dias) 180 180 15 2 30 150 12 1

Se presenta, a continuacion, un resumen del costo de la propuesta:

Costo de la propuesta

Detalle Importe

Diplomatura "Liderazgo coach y manejo de grupos™ (4 pnas) $ 48.120

Etapa 1. Mapa de sitio, intranet corporativa $ 8.700

Etapa 2. Formalizacion del sitio intranet corporativa $ 185.200

Etapa 3. Capacitacion autogestion intranet y soporte Menta Comunicacion $ 36.340

Viaticos Corrientes y gastos generales (comidas, traslados,etc.) $ 10.000

Total $ 288.360

* elaboracion propia

Por otro lado, se detallan el importe de las mejoras mencionadas, para realizar el
calculo de los beneficios se tomo informacion de algunos conceptos de los estados financieros
de la empresa y se le aplico un ajuste por inflacion del 34% de acuerdo con los indices
informados en el Boletin Oficial al 30 de septiembre de 2019.

Beneficios esperados

Conceptos Total 2018 ajustado % Total mejora
Gastos de Utiles y libreria $ 297.389 20,0% $ 59.478
Resultado actividad principal $ 109.109.082 05% $ 545.545
Total $ 605.023

*elaboracion propia

Para calcular el retorno de inversion, ROI, se utilizara la siguiente formula:
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Beneficio de la propuesta — Costo de la propuesta x100
Costo de la propuesta

De este modo, el ROl indicaré cuél es valor econdmico que se generarad como resultado
de la implementacion de las acciones mencionadas y se presenta como un ratio y, como el
resultado es positivo indica que la inversion es rentable, esto significa que por cada peso

invertido la empresa recupera $1,10.

ROI = 605.023 — 288.360 =110%
288.360
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Conclusion

Howard Johnson Villa Carlos Paz cuenta con una estructura organizacional amplia que
se divide en diversas areas y puestos de trabajo, la misma le permite establecer sus funciones
con la finalidad de ofrecer un destacado servicio mediante el orden adecuado para alcanzar
sus metas y objetivos. Tras analizar su matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas se plantearon estrategias internas que mantendran con mayor solidez y firmeza su
base organizacional.

Como ventaja primordial, los integrantes de la direccion estan dispuestos a incorporar
cualquier tipo de innovacién en post de conseguir mejores resultados. No obstante, el area de
recursos humanos se encuentra levemente retrasada en cuanto a la incorporacion de nuevas
tecnologias y planes de desarrollo, la empresa dispone de todos los materiales y recursos
necesarios para poder explotar al maximo su potencial de crecimiento, conseguir mas
rapidamente sus objetivos, mantener en un alto grado de motivacion y felicidad a sus
colaboradores, mejorar el clima organizacional y sobre todo transformar la cultura empresarial
adecuandose a los cambios que hoy en dia la actualidad y la globalizacion demandan de
manera recurrente. En virtud de los puntos nombrados anteriormente, se ofrece una transicion
interna organizacional en cuanto a su comunicacion y liderazgo en la gestion y administracion
de los recursos humanos que se encuentran trabajando en la empresa, mediante la
implementacién de un portal exclusivo para los mismos donde podréan acceder a cualquier tipo
de informacidn y novedades diarias e intercomunicarse sin limitaciones de tiempo y espacio.
Ademas, los colaboradores estaran guiados y respaldados por sus supervisores, pero no seran
“simples” mandos medios, dicha linea estara capacitada y formada en una diplomatura de
liderazgo y manejo de grupos.

En conclusion, con la implementacion de esta propuesta se obtendra un rendimiento
del 110% en tanto el hotel va transformando su dinamica interna para lograr principalmente
estabilidad y proponerse, en plazos de tiempo, auto superarse lo cual impacta directamente en
obtener ventajas y competencias en el mercado laboral a nivel mundial, ya que Howard
Johnson es una marca nombrada y conocida internacionalmente, con el adicional de reforzar

su compromiso con la sustentabilidad. .
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Recomendaciones

Como complemento al andlisis y propuesta del plan se detallaran una serie de

recomendaciones a la direccion del complejo hotelero

>

Pensar en una opcion de tarifa all-inclusive para asi ofrecer al turista toda su estadia
resuelta en un precio donde incluyan todos los servicios que el hotel tiene en un solo
paquete turistico tales como restaurantes, entretenimientos para toda la familia, spa,
paseos, visitas guiadas por la ciudad, show, espectaculos, etc. Los huéspedes que
adquieran la tarifa tendran un brazalete identificados de un color especifico para nifios
y adultos.

Organizar talleres de cuidados del medio ambiente y fomentar un estilo de vida
saludable donde se pondran en conocimiento temas relacionados al reciclaje de
residuos, consumo energético, ahorro del agua, alimentacion sana, importancia de la
meditacion como asi también de realizar ejercicios fisicos a diario. En este apartado,
el hotel podra invitar a personas especializadas y formadas en los temas tratados
ademas de contar con la presencia de determinados influencers que atraeran a sus
seguidores, de esta manera, Serd una consecuencia directa en generar mayor
publicidad.

Disefiar una encuesta de satisfaccion para el personal de la empresa acerca de la
utilidad y cambios observados una vez puesta en marcha e instalada el portal web y la
comodidad de trabajar con lideres coach en sus mandos medios.

Estar activos y programar un calendario anual pensado en las cuatro estaciones del afio
que incluya actividades, conferencias de prensas, reuniones de trabajo para atraer al
segmento corporativo empresarial para mantener las instalaciones del hotel en
constante rotacion de puablicos diversos y las instalaciones ocupadas, para generar
mayor rentabilidad en los negocios y aumentar las ventas.

Proyectar el disefio de una aplicacion para smartphones y tablets, en donde los
colaboradores del hotel podran tener acceso a la intranet y trabajar desde su dispositivo

movil.
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Anexo 1 - Propuesta de Mentta Comunicaciones

Se adjunta a continuacion la propuesta tal como la envio la empresa que lo realizara.

Cliente: Rocio Enciso Piazza

Proyecto: Disefio de sitio web institucional para uso interno (intranet)

La presente propuesta surge luego del requerimiento de Rocio Enciso Piazza, quien

solicita el disefio de un sitio web institucional para uso interno.

PLAN DE TRABAJO

A partir de esto, se propone el siguiente esquema de trabajo:

ETAPA I
14 DE OCTUBRE - 25 DE OCTUBRE 2019
MAPA DE SITIO

Se refiere al mapeo general del sitio y disefio de un prototipo de pagina de inicio

(HOME) que incluira los menues y secciones que se disefiaran en las proximas etapas:
Relevamiento de necesidades del cliente y caracterizacién del sitio requerido.
Seleccidn de datos a incluir en los soportes.

Disefio y programacién del sitio web consistente en una home con informacién
institucional en formato plantilla Wordpress o Wix que quedara alojado en primera instancia
y a modo de muestra en nuestro sitio web.

Disefio de sistema gréafico e iconografia para el mena principal.

Se sugieren las siguientes secciones:

Reqistro: para acceder necesitaran usuario y contrasefia asignada por el administrador
del sitio.

Quiénes somos: breve resefia historica, misién, vision, valores, objetivos o enfoques

estrategicos.
Hola!: chat interno entre miembros registrados y foros de opinion.

Informacién __institucional: incluye sub secciones como: Gestion de riesgos.

Procedimientos de incidentes. Higiene y seguridad. Organigrama. Reglamento interno. Atencion al cliente.
Informacion de la empresa (habitaciones, restaurantes, spa). Politicas de trabajo y normas. Recursos Humanos.

Procedimientos internos. Beneficios. Premios
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Espacio Verde (cuidado del medio ambiente): destacando la certificacion de “Hotel

sustentable”

Lo que viene: puede ser pensada como una seccion dinamica, en la que se actualice
semanal o quincenalmente, las principales novedades de la organizacién. Puede agregarse un
apartado especifico para cada area: Administracion, Mantenimiento, House keeping, Seguridad,
Recreacién, Mesa de entrada, RRHH, RRPP y Marketing.

Mi puesto: descripciones de puestos con resumen, funciones y tareas.

Paparazzi: videos y fotos de distintas actividades desarrolladas en la organizacion.

Agenda: calendario con alertas, fechas destacadas, feriados, etc.

Happy Hour: un espacio méas informal para promover encuentros, reuniones mas
distendidas, salidas, deportes, entre otros.

Recomendaciones: Tips para optimizar el trabajo, series, peliculas, articulos de

interés, etc.

Mi supervisor: contacto directo con el supervisor a través de mensajeria interna.

RRPP y Marketing: material institucional de campafias de comunicacion itnerna y

externa.

ETAPAI
150 DIAS A PARTIR DEL OK DE LA ETAPA |
FORMALIZACION DEL SITIO

Se refiere al disefio de las secciones planteadas en la HOME e incluye:

Redaccidn de texto para secciones, previa definicion junto al cliente del tono y estilo
optimo.

Definicion de naming y adquisicion de dominio.

Disefio de imagenes y sistema grafico para cada una de las secciones.

Hosting de 30 GB para almacenamiento de imagenes, video, audio y documentos del

sitio web.

ETAPA 1

30 DIAS A PARTIR DEL OK A LA ETAPA I

ACUTALIZACIONES Y MANTENIMIENTO

Capacitacion a responsable interno de la administracion y actualizacion de contenido

para la autogestion con el siguiente alcance de contenidos:
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Introduccidn a wordpress + herramienta de calendario de publicaciones.

Modificacion de plantillas y mapa de sitio.

Administracion de base de datos.

Gestion de foros y comunidades internas.

Hosting y dominio.

Mesa de soporte por 3 meses, que incluye hasta 2 modificaciones semanales a cargo
de MENTTA.

PLAZOS E INVERSION

ETAPA I: Honorarios: $8.700
ETAPA II: Honorarios: $185.200
ETAPA lll: Honorarios: $36.340

ACLARACIONES

El presupuesto no incluye viaticos no traslados hasta la organizacion cliente ni el
disefio de items o elementos no descriptos en la presente propuesta.

Se entrega factura C.

El mantenimiento anual del dominio

La presente oferta tiene una validez de 7 dias.

Mg. Martin Beltrametti
3794260290
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Anexo 2 - Plan de estudio “Diplomatura en Liderazgo y manejo de

grupos”

A continuacién se expone el plan de estudio remitido por la empresa que se ocupara
de la capacitacion:

¢Por que realizar la Diplomatura en Liderazgo y Manejo de Grupos?

La Diplomatura en Liderazgo y Manejo de Grupos es un programa disefiado para
ayudar a maximizar tu potencial en la gestion de personas y organizaciones. El estudiante en
esta capacitacion podré profundizar en la concepcién moderna de la gestion de personas y
desarrollar habilidades de liderazgo fundamentales para la viabilidad y el éxito de las
organizaciones publicas y privadas.

El programa ser& un desafio para el desarrollo de soluciones con vision de futuro y
mejorar los estilos de liderazgo influyentes. EI programa cubrira las ideas mas recientes en las
siguientes areas:

Estrategia

Gestion de recursos humanos

Liderazgo

Toma de decisiones

Gestion de equipos

Profesionales cualificados y lideres de negocios tienen en alta demanda en
practicamente todos los sectores, creando oportunidades laborales y de carrera sin
precedentes. FICDE proporciona el conocimiento para el desarrollo de habilidades practicas

y la obtencion de credenciales reconocidas para que puedas sobresalir en tu carrera.

Objetivo

El objetivo general de este curso es que los participantes, al finalizar la actividad,
hayan adquirido los conocimientos fundamentales sobre el liderazgo y su construccion;
puedan manejar herramientas conceptuales y procedimentales para gestionar eficazmente
equipos de trabajo de alto rendimiento, ejerciendo con éxito la responsabilidad de mando y/o
direccién, mejorando sus competencias para la planificacion, gestion y/o administracion en su

organizacion, desde la mas actualizada perspectiva del liderazgo situacional y transaccional.



Plan de estudio

Conceptos introductorios
Temas:

Introduccion a la Motivacion
La experiencia grupal

El desafio de liderar
Desafios del liderazgo actual

La comunicacién humana
Temas:

La comunicacién

La persuasion
Comunicacién no verbal

Liderazgo y herramientas de comunicacion Asertiva

Los equipos de trabajo

Temas:

Trabajo en equipo

Valores que influyen en el rendimiento de un equipo de trabajo
Herramientas y enfoques para el desarrollo del trabajo en equipo

Evaluacidn critica del trabajo en equipo

El Liderazgo y la Gestion del Equipo Humano
Temas:

El perfil del Lider-Coach

Planificacion del trabajo y gestion del tiempo

Liderazgo y empowerment

Relaciones humanas y comunicacion organizacional
Temas:

Las relaciones humanas en las organizaciones
Comunicacion organizacional

Inteligencia emocional en el trabajo

Solucién de problemas y Gestidn de conflictos
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Los modelos de liderazgo transaccional
Temas:

Principios basicos del andlisis transaccional
Cultura institucional

Liderazgo transaccional y delegacion

Técnicas de desbloqueo mental y generacién de ideas como herramientas de
liderazgo

Temas:

La creatividad del lider

Generacion creativa de ideas

Habitos de Covey basados en los 14 principios de Deming
Temas:

Los 14 principios del Dr. William E. Deming

Habitos de Covey



