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Resumen

El Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz se encontraba enfrentando una
grave problemaética: la falta de comunicacion interna y la ausencia de un liderazgo
adecuado para el éptimo funcionamiento de la organizacion. A fin de encontrar una
solucion a la misma, se realizé un profundo analisis del micro y macro entorno de la
empresa y de sus condiciones internas, tomando en consideracion un marco teérico que
aport6 la visién de diversos autores sobre comunicacion interna y liderazgo coach. El
diagndstico obtenido permitié arribar a una propuesta de aplicacién orientada hacia la
optimizacién de los procesos y el aumento de la rentabilidad en la empresa, que ofrecié
como resultado un aporte beneficioso para el clima laboral de la organizacion. El
resultado que se espera obtener mediante la implementacion de la misma, es que el
Howard Johnson pueda mejorar el desempefio del personal en relacion a la atencion al

cliente, incrementando su prestigio y rentabilidad.
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Abstract

The Howard Johnson Hotel in Villa Carlos Paz was facing a serious problem:
the lack of internal communication and the absence of adequate leadership for the
optimal functioning of the organization. In order to find a solution to it, a deep analysis
of the micro and macro environment of the company and its internal conditions was
carried out, taking into consideration a theoretical framework that provided the vision of
various authors on internal communication and coach leadership. The obtained
diagnosis allowed arriving at an application proposal oriented towards the optimization
of the processes and the increase of the profitability in the company, which as a result
offered a beneficial contribution to the work environment of the organization. The result
that is expected to be obtained through its implementation is that Howard Johnson can
improve staff performance in relation to customer service, increasing its prestige and

profitability.

Key words: Internal communication - Leadership coach - Profitability
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Introduccion

El presente trabajo se centra en la problemaética presentada por el Hotel Howard
Johnson de Villa Carlos Paz, la cual consiste en un descenso de su rentabilidad. Este
hotel forma parte de un sistema de franquicias que se instalé en la Argentina en el afio
1997, en la ciudad de Buenos Aires. Dos afios méas tarde, la cadena internacional
Howard Johnson inicia su expansion hacia el resto del pais, adoptando en sus hoteles la
modalidad de Condo, es decir que los accionistas son duefios de los departamentos, pero
estos se encuentran a disposicion de los administradores de la cadena, convirtiendo a los
inversores en duefios de su propio hotel. De este modo, ademas de tener una habitacién
asignada, perciben una renta.

El Howard Johnson de Villa Carlos Paz fue inaugurado en el afio 2011, y las 80
personas que alli se desempefian fueron capacitadas directamente por la cadena Howard
Johnson Internacional, dado que la empresa pretende que sus colaboradores se
encuentren debidamente capacitados en cada una de las areas del hotel. Ademas, la
empresa trabaja fuertemente en la satisfaccion del cliente, por lo que exige de parte de
su personal un alto nivel de desempefio en sus funciones, vocacion de servicio y actitud
positiva.

La ubicacion del hotel es privilegiada, puesto que se encuentra a 40 minutos del
Aeropuerto Internacional de Cérdoba y a solo 5 minutos del centro de Villa Carlos Paz.
Posee 127 habitaciones, un restaurante con cocina internacional, piscina, y un spa en el
que se dispone de jacuzzi y sala de relax. También se encuentra disponible para eventos
un salén de convenciones y dos salas de reuniones. El hotel es considerado eco friendly
ya que pertenece al programa “Hoteles mas verdes” y cuenta con un amplio desarrollo
de cuidado ambiental en sus instalaciones. Incluso posee un sector de juegos realizados
con material reciclado, y una mascota llamada “Howie” que aconseja a los nifios que lo
visitan en el conocimiento de la naturaleza.

Dada su amplia trayectoria, el hotel es normalmente visitado por familias que
buscan relajarse en contacto con la naturaleza, pero cerca a su vez de los beneficios que
ofrece una ciudad como lo es Villa Carlos Paz, con numerosos atractivos para el
mencionado segmento. Sin embargo, la problematica que enfrenta el hotel es que el
turismo de la zona es estacionario, por lo cual no llega a completarse la ocupacion del

mismo en forma pareja durante todo el afio, lo que afecta a la rentabilidad de los



inversionistas y a la propia rentabilidad del hotel. A esto se suma la problematica en la
comunicacion interna y la falta de capacitacion en lo que respecta a liderazgo por parte
del area de Recursos Humanos de la empresa, lo cual se observa en la necesidad de
recuperar informacion acerca de la satisfaccion de los clientes durante su estadia, y en
caso de recibir quejas, ofrecer descuentos y atenciones especiales en una proxima visita.
Es de esperar que, dada la importancia actual de las redes sociales al momento de
efectuar una compra 0 una reserva por internet, un comentario negativo del cliente
pueda resultar nocivo para la gestion comercial de la organizacién, por lo que se hace
necesario evitar todo tipo de falencias causadas por problemas comunicacionales
internos o por deficiencias en el liderazgo utilizado.

Algunas de estas falencias, son: la ausencia de canales de comunicacion eficaces
entre los diferentes sectores; la desinformacion por parte del personal en lo que respecta
a la implementacion de estrategias corporativas, las politicas de servicios de la cadena y
el despliegue actual de campafias publicitarias; y el desconocimiento por parte de la
empresa de las necesidades del personal en relacion al trabajo en equipo, su desarrollo
personal y su ansias de crecimiento.

Se presentan aqui antecedentes internacionales y nacionales relacionados con la
comunicacion interna: Gonzalez del Pezo (2019), por ejemplo, abordd el problema
existente dentro del Hotel Punta del Mar situado en Santa Elena, Ecuador, con el
objetivo de diagnosticar su comunicacion interna. Mediante una investigacion
descriptiva se lograron especificar las caracteristicas mas importantes del problema de
estudio, luego se realizd una entrevista cualitativa, y por Gltimo, se obtuvieron datos
cuantitativos en una investigacion exploratoria, lo que permiti6 generar la
implementacién de un manual que restructure el sistema de comunicacion dentro del
hotel, considerando que la misma juega un papel primordial en el desarrollo
institucional de toda organizacidn, lo cual resulta de relevancia para el presente trabajo.

Asimismo, el articulo presentado por Paradinas Marquez (2019) hace referencia
a la comunicacion interna en relacion al manejo de conflictos laborales en las
organizaciones hoteleras de Espafia y a su relevancia para generar ventajas
competitivas. Tras una revision bibliografica que incluyo libros, publicaciones de
divulgacion y tesis de investigacion cientifica, la autora determind la existencia de

pocos estudios centrados en el analisis de la comunicacion interna en el sector turistico,



lo que potencia la necesidad de profundizar en este importante motor de la economia en
estudios como este.

En cuanto a la temética del liderazgo, Quijano Garcia et al. (2019) analizaron las
dimensiones de la cultura empresarial y la influencia del liderazgo en hoteles pequefios
de la ciudad de Campeche, Mexico. Mediante un estudio descriptivo con disefio no
experimental transversal, concluyeron que la cultura organizacional se ha construido
con base a los niveles de confianza fomentada entre los colaboradores por un estilo de
liderazgo transformacional, basado en una comunicacion abierta. La relevancia para el
presente trabajo reside en la vinculacién entre la comunicacién y el liderazgo, ambos
detectados como falencias en el hotel en estudio.

Por su parte, Rodriguez Alvarez, Martinez Quezada y Diaz Ayala (2018)
analizaron los estilos de liderazgo predominantes en el hotel PortaBay Rio
Internacional, ubicado en la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil. Mediante una
investigacion cuantitativa consistente en la aplicacion del cuestionario multifactorial de
liderazgo y un analisis cualitativo basado en entrevistas con diversos lideres de la
organizacion, se logro determinar que el liderazgo en el mencionado hotel es
mayormente transformacional y reforzado con variables como la efectividad y la
satisfaccion. La importancia de este estudio reside que muestra las tendencias de la
industria, a la vez que representa una oportunidad para analizar si el estilo de liderazgo
abordado en la organizacion es el adecuado y resulta eficaz para el desarrollo de la
misma.

Finalmente, un estudio realizado por Bardin (2017) en hoteles de cuatro de
estrellas de la ciudad de Rosario, Argentina, permiti6 examinar el talento humano
individual y colectivo para la conformacion de equipos de trabajo que resulten eficientes
en el sector hotelero. A través de una investigacion exploratoria, la autora profundizo6 en
la importancia de la gestion de talento, del liderazgo y de una adecuada comunicacion,
dada su utilidad dentro de un entorno cada vez mas competitivo, lo que resulta relevante
para profundizar a su vez hacia el interior del Hotel Howard Johnson de Villa Carlos
Paz.

Los antecedentes mencionados ponen en evidencia la importancia de la
comunicacion interna y de la consolidacién de un tipo de liderazgo adecuado para el

optimo funcionamiento en el ambito hotelero. Por lo tanto, la relevancia del caso de



estudio se basa en la necesidad de que el hotel acceda a resolver estas problematicas, a

fin de mejorar su desempefio, incrementar su prestigio y aumentar su rentabilidad.



Andlisis de Situacion

Actualmente, es posible observar que en el sector hotelero ha aumentado la
competencia, puesto que la globalizacion y los efectos de la economia obligan a los
hoteles a ser mas competitivos. Para ello, deben apuntar a ser més eficientes en el uso de
sus recursos, tanto en el aprovechamiento de sus fortalezas y de las oportunidades que
ofrece el entorno, como en la posibilidad de disminuir debilidades y amenazas en base a
una adecuada planificacion estratégica.

Como se ha mencionado, la empresa cuenta en la actualidad con un total de 80
empleados, en su mayoria residentes de la ciudad de Villa Carlos Paz. Los valores que
la empresa pretende fomentar en los mismos son la responsabilidad, la honestidad, la
solidaridad y el respeto mutuo, dado que su mision consiste en “desarrollar un producto
hotelero de alta calidad, mediado por un equipo de trabajo profesional que posea un
elevado sentido de vocacion de servicio, y a la vez lograr la mayor rentabilidad para los
inversores del proyecto”.

En cuanto al funcionamiento de la organizacion, la misma cumple con la
normativa vigente a nivel Nacional, Provincial y Municipal, la cual se fundamenta en
que la ciudad de Villa Carlos Paz es una zona turistica, donde todas las temporadas
suele haber gran cantidad de turistas. Por ende, se debe analizar la situacion tanto
interna como externa en lo que respecta al Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz,
dada la importancia que supone la comunicacién interna para el éxito de la organizacion
y la influencia que determinados factores externos podria ejercer sobre los objetivos de

crecimiento del hotel.

Analisis PESTEL

Se realiza aqui un analisis del entorno general empleando el método PESTEL, el
cual posibilita el conocimiento de informacidn acerca de factores politicos, economicos,
sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que operan actualmente sobre el segmento

hotelero:

» Factores Politicos:
En la dimensidn politica, cabe mencionar que el anterior gobierno habia lanzado

un programa de medidas econémicas destinadas a reducir la inflacion y aumentar el



consumo, solicitando a las empresas mantener sus precios para reducir el proceso
inflacionario (La Voz, 2019). Sin embargo, la medida no alcanzé el efecto deseado, y la
actual paralisis econdémica causada por la pandemia no ha dado tiempo a este gobierno a
accionar en este sentido. Estas cuestiones que afectan a lo laboral, generan
incertidumbre en las personas, y no se conocen aun las consecuencias que esto pueda
tener a mediano y largo plazo.

Por otra parte, la fluctuante politica argentina en general, evidencia signos
negativos en términos interanuales; como consecuencia, varios destinos turisticos
presentan caidas interanuales significativas en los niveles de interés en la web, con tasas

negativas superiores al 25%, como es el caso de Cordoba (INDEC, 2019).

» Factores Economicos:

Dado que la inflacion provoca fuertes impactos en todas las actividades del pais,
el sector hotelero no queda exento a esto, por lo cual desciende la oferta laboral y se
precarizan las condiciones. De hecho, la Argentina se encuentra entre los paises que
menor expansion han logrado en los ultimos afios, a causa de poseer una de las
macroeconomias mas inestables del mundo.

Esta situacion afecta a la pérdida del poder adquisitivo de las familias generando
el estancamiento de la economia, menos inversiones y aumento de los costos tributarios
para las empresas, lo cual tiene como resultado una importante caida en las actividades,
en todos los &mbitos sin excepcion (EI Cronista, 2018). A modo de ejemplo, en febrero
del afio 2019, el indice de Precios al Consumidor registré una variacion de 3,8%
mensual, segun los datos relevados por el INDEC (2019) para el promedio nacional. En
los primeros meses del afio, la inflacion acumulé un 6,8%, mostrando una fuerte
aceleracion respecto de los Ultimos meses de 2018, mostrando una expectativa de
inflacion para los préximos meses mayor al 40%, segun la encuesta de la Universidad
Di Tella (INDEC, 2019).

» Factores Socioculturales:
La situacién critica que se vive en la Argentina y en el mundo, como se ha
mencionado, repercute fuertemente en el sector turistico, mostrando una importante

caida en la tasa de reservas, hecho que repercute a su vez en la estabilidad laboral de los



trabajadores del hotel, haciendo que el clima laboral no resulte satisfactorio. Tanto la
devaluacion sufrida en el presente afio como la recesion local tienen un fuerte impacto
en el sector turistico de Argentina.

Si bien se espera que esta situacion pueda revertirse al menos en parte hacia el
mes de septiembre, es posible que las personas continlien temiendo la expansion del
virus y elijan no asistir a lugares publicos o que hayan sido utilizados por otras
personas, por lo cual el hotel enfrentara una etapa dificil antes de volver a reordenarse

financieramente.

» Factores Tecnologicos:

Los cambios tecnoldgicos y la era digital influyen en la vida de las personas,
generando cambios en la forma de obtener informacion, promociones y ofertas. La
tecnologia avanza permanentemente, lo que obliga a las empresas a renovarse en su
totalidad, tanto en lo que implica a las maquinarias como al uso de internet y las redes
sociales, bajo el riesgo de perder competitividad en el mercado.

Las nuevas tecnologias favorecen que los viajeros busquen informacion previa
sobre destinos y servicios turisticos, y adopten la tendencia de independizarse de las
agencias de viaje, convirtiéndose en turistas planificadores y proactivos. Segun
Ingrassia (2018), las organizaciones que incorporan tecnologia y se transforman en
lideres digitales, se vuelven 26% mas rentables que sus competidores y mejoran su
valoracion en el mercado hasta en un 12%.

Por ende, las empresas deben adaptarse a esta era moderna incluyendo el uso de
las nuevas tecnologias, de modo de poder ser vistas por mas cantidad de personas y asi
llegar a captar a los mejores talentos, lo que resulta indispensable para ofrecer un mejor

servicio y asi poder atraer mas clientes.

» Factores Ecologicos:
Existen regulaciones ambientales que las empresas deben cumplir para reducir
cualquier efecto adverso sobre el medio ambiente, como por ejemplo la Ley General del
Ambiente N° 25.675 (2002), la cual menciona normas de derecho civil, de derecho

procesal y de derecho administrativo por responsabilidad de dafio al medio ambiente.
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Dado que el cuidado del medio ambiente no deja de ser una preocupacion para
todos, en la actualidad muchas empresas y organismos promueven programas, normas y
politicas orientadas a la proteccion del medio ambiente y los recursos naturales.
Algunas actividades y habitos son, por ejemplo: el reciclaje de papel, la separacién de
residuos, el ahorro de agua, el ahorro de energia, entre otros.

El Hotel Howard Johnson, al igual que otros de similares caracteristicas de la
localidad, muestra una gran preocupacion por el cuidado del medio ambiente. Su
mascota llamada Howie es un pajaro amigo de la naturaleza que intenta trasmitir el
mensaje de cuidado del ambiente en cada una de sus acciones. Por otra parte, el hotel
cuenta con juegos para nifios hechos de material reciclado, y utiliza tachos de residuos
que favorecen la separacion de estos.

Ademas, desde el afio 2017 la lavanderia de ropa blanca se realiza dentro del
hotel, con maquinas que trabajan con un minimo consumo de agua y energia. Este
sistema es acompafiado por una campafia que informa a los huéspedes en las
habitaciones que una manera de reducir el consumo de agua es la reutilizacion de las

toallas que no necesiten ser lavadas indispensablemente.

» Factores Legales:

Como es de suponer, la legislacion vigente es la que determina la Ley de
Contrato de Trabajo N° 20.744 (1976), la cual se expresa fehacientemente en el Manual
de Induccidén que se entrega a los empleados al ingresar a la organizacion. Este manual,
como se ha mencionado, incluye la mision, la vision y los valores de la organizacion, las
politicas de trabajo y el organigrama de la empresa.

Asimismo, la Ley de Higiene y Seguridad Laboral N° 19.587 (1972) regula el
accionar de las empresas pretendiendo lograr un entorno seguro y saludable. Esta ley se
encarga de hacer cumplir a la organizacion, y también a los trabajadores, ciertas
obligaciones para lograr ese entorno seguro, pero también prevé las sanciones
correspondientes en caso de incumplimiento.

Sin embargo, la legislacion de alojamiento turistico en la Republica Argentina
presenta un importante nivel de dispersion, es decir, un alto grado de heterogeneidad en

los criterios de categorizacion, y en algunos casos, falta de adecuacién a las nuevas
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modalidades de hospedaje y de incorporacion de aspectos claves como la accesibilidad,

la calidad, la competitividad y la sostenibilidad.

Analisis de las cinco fuerzas de Porter

De modo de conocer con mayor certeza el alcance de la problemética que
presenta la empresa en su microentorno, asi como algunos aspectos positivos a
potenciar, y se utiliza aqui la herramienta conocida como “las cinco fuerzas de Porter”,
dado que la misma permite determinar la amenaza de nuevos competidores, el poder de
negociacion de los proveedores, el poder de negociacién de los clientes, la amenaza de

productos secundarios y la rivalidad entre los diferentes competidores.

» Amenaza de entrada de nuevos competidores:

El estado de la economia actual produce inevitablemente un descenso en el
consumo de productos y servicios, y por ende, no parece un ambiente propicio para el
ingreso de nuevos competidores. Sin embargo, una vez superada la crisis de la
pandemia y si contindan las restricciones para salir del pais (0 el miedo de las personas
a movilizarse fuera del territorio argentino) es posible que la competencia hotelera se
vuelva bastante fuerte en la zona e incluso se produzca el ingreso de nuevas cadenas

hoteleras al pais.

» Poder de negociacion de los proveedores:

La prestigiosa marca del hotel, al igual que en otros hoteles del rubro de igual
categoria, incide en el poder de negociacion con los proveedores, ya que se trata de una
empresa conocida, de renombre y de confianza. En estas condiciones, la situacion
favorece a la empresa. Por otra parte, la actual situacion econdémica exige no confiarse
de la situacion y apelar a todo tipo de estrategias que permitan obtener mejores precios,

los cuales luego puedan reflejarse en ofertas y promociones para los clientes.

» Poder de negociacion de los clientes:
Los clientes cuentan con un alto poder de negociacién debido a la alta
competencia hotelera en la zona, y es posible que se vean tentados por ofertas de otros

hoteles de la zona de similar categoria, por lo que resulta de suma importancia que se
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hayan fidelizado con la empresa y se sientan a gusto con los beneficios que esta le

ofrece.

» Amenaza de productos secundarios:

Se entiende por productos secundarios aquellos alojamientos que se ofrecen como
mas econdémicos 0 como una opcién novedosa frente a la decision de compra del
cliente, como ser Airbnb, Hostales, Hostels, etc. Dado que Villa Carlos Paz es
considerado como un sector de “turismo mochilero”, hay un importante segmento
turistico que elige estas opciones, muchas veces considerando que los hoteles de la
categoria del Howard Johnson no estan a su alcance.

En este sentido, se acentla la importancia de realizar camparias publicitarias que
Ileguen a colegios, universidades y espacios de encuentro de la tercera edad, de manera
de potenciar la ocupacion con turismo grupal durante la temporada baja.

» Larivalidad entre los competidores:

Como se ha mencionado, existe una importante competencia en el rubro, ya que
hay diversos hoteles de similares caracteristicas y precios, como el Amérian Carlos Paz,
Portal del Lago, Eleton Resort, Pinares Panorama Suites & Spa, y Pinares del Cerro.
Estos hoteles, al igual que el Howard Johnson, ofrecen entre sus servicios elegancia,
comodidad y seguridad con el objetivo de captar tanto al publico familiar como al
empresarial, pero pocos de ellos apuntan al turismo de grupos.

Para ello poseen diversas propuestas similares: spa, gimnasio, solarium, piscinas,
restaurantes, bar, salon de convenciones y eventos, y kids club. Por ende, el rubro es
altamente competitivo y deben generarse estrategias adecuadas a fin de diferenciarse de

los competidores.

Analisis FODA
Otro analisis que cabe se debe incluir en este reporte es el FODA, el cual
contempla las fortalezas y debilidades, oportunidades y amenazas hacia el interior del

Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz:
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Fortalezas:

Amplia trayectoria de la empresa a nivel internacional

Excelente imagen y posicionamiento de la marca

Alta confianza y credibilidad ante proveedores y entidades financieras
Franquicias con buena capacidad para la atencion al pablico y el desarrollo de
tareas

Se brinda un manual de induccién a todos los empleados

Excelente ubicacion cerca del centro de Villa Carlos Paz

Cercania de proveedores y servicios

Numeroso beneficios para los colaboradores

Alto compromiso con una gestion sustentable

Poco tiempo de existencia del hotel, lo que le permite reinventarse
Ofrece una categoria cinco estrellas y gran cantidad de servicios

Hotel eco-friendly, sustentable y certificado en el Programa Hoteles Mas Verdes

Oportunidades:

Aumento de acuerdos con agencias de viajes

Apertura de nuevas unidades de negocios en las ciudades méas importantes del
pais

Alianza con programas televisivos y/o personalidades famosas

Incremento de promocion tendiente al turismo grupal

Mayor difusion en programas televisivos y redes sociales

Fomento del turismo nacional

Implementacién de nuevas tacticas de marketing

Preferencia por los hoteles eco-friendly

Debilidades:

Problematicas comunicacionales entre los diferentes sectores
Desinformacion por parte del personal acerca de las politicas de la empresa
Desconocimiento por parte de la empresa de las necesidades del personal
Ausencia de un liderazgo significativo

La baja ocupacion tiene altos costos operativos y comerciales
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- Poco uso concreto de los sistemas operativos

- Malestar en el clima laboral de los trabajadores

- Necesidad de mayor capacitacion para el personal

- Falta de actualizacion de los manuales de procesos y procedimientos

- Ausencia de personal en diversas areas del hotel, generando conflictos en

asignacion de responsabilidad y alcance de objetivos.

» Amenazas:

- Existe una importante competencia en la zona

- Crisis producida por la pandemia del Covid-19

- Poca ocupacion en temporada baja

- Nuevos competidores como Apart Hostel, Hostel, Airbnb, etc.

- Aumento del indice de inflacion y disminucion del Producto Bruto Interno

Utilizando estas herramientas para realizar el analisis del micro y macroentorno
del Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, resulta posible obtener importantes
conclusiones y encontrar soluciones a partir del intento de transformar debilidades en
fortalezas. En este sentido, se ha mencionado y demostrado la importancia de la
comunicacion y como la empresa se ve atravesada no solo por factores internos, como
la relacion entre trabajadores, sino también por factores externos como la politica, la
economia y demas.

Luego de analizar el macroentorno de la empresa, conocer el impacto de las
principales variables, observar la evolucién del sector desde la oferta y demanda
turistica, y examinar al Hotel Howard Johnson internamente, se puede concluir que
presenta ciertas debilidades que pueden ser transformadas en fortalezas, si se logran
gestionar adecuadamente algunos procesos que mejorarian su posicionamiento. Estos
cambios deben ir acompafiados de un proceso de mejora interno en cuanto a recursos
humanos y productividad, y otro externo, que actle estratégicamente para promocionar
y comercializar el complejo en el sector.

Como se ha mencionado, la informacion debe comunicarse de forma coherente,
pero previamente se deben conocer los inconvenientes para poder llegar a resolverlos, y

esta responsabilidad pertenece al departamento de Recursos Humanos. Asimismo, se
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espera que desde este departamento puedan establecerse ciertas pautas en pos de
mejorar el liderazgo en la empresa, apuntando a una forma méas colaborativa, que
permita una mayor participacion por parte de todos los integrantes de la organizacion.

Dado que se han detectado en la empresa actitudes de los mandos altos en linea
con un liderazgo tradicional, el cual implica que las érdenes son impartidas por los
superiores sin dar lugar a opiniones/propuestas que puedan tener los colaboradores, se
detecta conflicto en el compromiso de los empleados con la organizacion. Esto es
evidente en cuanto a que se pierde el sentido de pertenencia y empiezan a generarse
incomodidades que afectan al clima laboral, detonando en un servicio poco eficiente
que impacta negativamente en aquellos que vistan el hotel.

Por ende, se considera necesario implementar un plan de accion que permita
resolver cuestiones como la ausencia del personal, las problematicas de comunicacion
interna entre los empleados del hotel, y la escasa capacitacion de los mismos en
determinados sectores. A su vez, es de esperar que el mismo fortalezca la trayectoria de
la empresa, su visibilidad y posicionamiento, y la confianza ante clientes y proveedores.

Por ultimo, se debe agregar que, si la problematica no llega a resolverse, puede
ser grave el efecto producido por la amenaza de la gran competencia que existe en la
region entre hoteles de similar categoria, ademas de los nuevos competidores a bajo
costo que se han instalado en la zona. Es por ello que se sugiere el disefio de una
propuesta de mejora que integre los recursos humanos, medioambientales vy
socioculturales, apuntando a las oportunidades que ofrecen las condiciones de
competitividad ya mencionadas, aprovechando las oportunidades del contexto y

optimizando las mismas para beneficio del hotel.
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Marco teorico
En el presente apartado, se incluye la vision de diversos autores sobre la
comunicacion interna y el liderazgo coach, haciendo mencién a la importancia actual de

su implementacion dentro de las empresas.

Comunicacion interna

En opinién de Caldevilla (2009), el concepto de comunicacion dentro de las
organizaciones no difiere del modelo tradicional basado en emisor, receptor, canal y
mensaje, pero en este caso se hace referencia al manejo de mensajes compartidos entre
los miembros de una empresa determinada, la cual apunta a crear relaciones eficientes
que mejoren la calidad del trabajo. Asimismo, Alvarez (2007) considera que “la
comunicacion interna es la base sobre la que pivotan todas las demas comunicaciones.
O lo que es lo mismo, el éxito empresarial” (2007, p. 6).

Por su parte, Trelles (2005) considera que la comunicacion organizacional es
una disciplina centrada en el analisis, diagndstico y organizacion de las multiples
variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones, con el fin de
mejorar las interrelaciones entre el cliente interno y el cliente externo. Por ende, la
comunicacion se basa en la optimizacion y la formacion para el desarrollo de saberes
como conocer, saber hacer, ser y saber convivir (Bandura, 1997). Es por ello que,
cuando se hace referencia a la comunicacion no se alude unicamente a las palabras,
dado que desde el punto de vista organizacional, el lenguaje no verbal también influye
en la interaccion formal e informal dentro del ambito empresarial. De hecho, la
expresion afectiva utiliza mayormente la comunicacién no verbal, a través de cuatro
disciplinas: la kinésica, la proxémica, la tactésica y el paralenguaje (Turchet, 2010).

La kinésica hace referencia a todo valor comunicativo basado en los
movimientos y en la postura corporal, la gesticulacion, la expresion facial y la mirada
que un individuo adopta en un proceso comunicativo. La proxémica hace referencia a la
organizacion del espacio fisico o social y el valor expresivo que el ser humano le
confiera a éste (Dominguez, 2009). La tactésica se refiere al contacto corporal que el ser
humano realiza para entablar una interaccion con otro ser humano y a los distintos
significados que se pueden otorgar a este contacto. Finalmente, el paralenguaje hace

referencia a aquellos elementos que dotan de cualidades a la voz como la intensidad, el


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-86442019000300160&lang=es#B23
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-86442019000300160&lang=es#B1
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-86442019000300160&lang=es#B24
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-86442019000300160&lang=es#B11
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tono, timbre, tiempo y ritmo; los diferenciadores como la risa, el llanto, los bostezos e
inclusive los estornudos; y los alternantes que expresan todas aquellas interjecciones
que obstaculizan la comunicacion no verbal (Rizzolatti, 1996).

Cabe mencionar que el ecosistema empresarial actual demanda el
establecimiento de una comunicacion cada vez mas coherente, fluida y abierta, capaz de
evitar o revertir conflictos internos que lleven a un descenso de la productividad. Sin
embargo, transmision de informacion no es lo mismo que comunicacién (Filho, 2004
citado en Bronstrup, Godoy y Ribeiro, 2007), por lo cual se hace indispensable
profundizar en la relacion existente entre las personas que trabajan en una empresa,
tanto en las formales como en las que surgen espontaneamente, dado que, si la
comunicacion interna se fundamenta en el conocimiento de las necesidades del publico
interno, sera factible crear lazos de fidelidad y confianza entre el personal que conforma

la organizacion y la propia empresa.

Liderazgo coach

En opinion de Tannenbaum, Weschler y Massarik (2013), el liderazgo es
considerado una influencia de las relaciones humanas que abarca diversos modelos y
estilos con el objetivo de que las personas trabajen juntas hacia el logro de un mismo
fin. Dentro de estos, el modelo de Liderazgo de Rango Total permite satisfacer las
necesidades tanto de los individuos como las de la organizacion (Westerlaken y Woods,
2013). Otro modelo que también parte de la base del respeto es el Liderazgo
Transformacional, un proceso que se basa en el carisma que el lider de la organizacion
ejerce para con sus seguidores. Las cuatro caracteristicas del Liderazgo
Transformacional son: Influencia Idealizada atribuida y conductual, Motivacion
Inspiracional, Consideracion Individualizada y Estimulacion Intelectual.

Por otro lado, el Liderazgo Transaccional se considera como la forma de
liderazgo mas tradicional, el cual motiva a los seguidores a través de recompensas y se
enfoca en las acciones correctivas. Las cuatro conductas del Liderazgo Transaccional
son: Direccidén por Excepcidn Pasiva, Direccion por Excepcion Activa, Recompensa
Contingente y Conducta Laissez-Faire o0 de ausencia de liderazgo (Molero, Recio y
Cuadrado, 2010). Como se puede observar, se hace necesario un tipo de liderazgo que

brinde respuestas a la necesidad de encontrar una forma de coordinacion y direccion de


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-86442019000300160&lang=es#B20
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recursos para enfrentar un mundo cambiante frente a procesos de globalizacion e
internacionalizacion cada vez mas rigurosos, preparando a las personas para
desenvolverse en cualquier tipo de ambiente, causar un efecto positivo en sus
seguidores y generar resultados a través de las herramientas que estén a su disposicién
(GIPE, 2012). En este sentido, Turbay (2013) plantea que, a partir del liderazgo, las
organizaciones hacen frente al entorno cambiante que modifica sus estructuras y
procesos, por lo cual el liderazgo es un factor estratégico para el desarrollo y
sostenimiento de las empresas en el mercado.

El liderazgo coach resulta ser idéneo para conducir a las empresas hacia la
innovacion, ya que busca orientar a sus colaboradores hacia la creatividad, generando
vinculos emocionales entre ellos y convirtiéndose en el transmisor de la cultura de la
organizacion. A su vez, Estrada (2006) lo propone como modelo de liderazgo para
organizaciones cambiantes como es el caso del sector turismo, considerando que el lider
debe poseer una formacion integral que fomente la comunicacidn, negociacion y
solucion de conflictos. Por su parte, Haven Tang y Jones (2012) consideran que permite
el logro de asociaciones estratégicas entre pequefias empresas prestadoras de servicios
turisticos, facilitando un mejor posicionamiento en el mercado.

En cuanto a sus beneficios, una investigacion realizada por Barreto y Azeglio
(2013) en el sector turistico de Buenos Aires, Argentina, concluyo en la importancia de
una adecuada capacitacion y motivacion del recurso humano para la correcta toma de
decisiones en las organizaciones participantes en el estudio. A su vez, Diaz, Medina y
De la Garza (2011) comprobaron en empresas de Tamaulipas, México, que el liderazgo
proporciona ventaja competitiva, influye en la calidad de los servicios ofrecidos por las
organizaciones, resuelve problemas, e involucra en el futuro de la organizacion a los

colaboradores mediante una comunicacion abierta.

A modo de conclusion, cabe destacar que la importancia que posee la
comunicacion interna para la gestion del sector hotelero, equivale a la de cualquier
organizacion, tanto al nivel actitudinal entre los trabajadores como en la gestion de la
compafiia. El liderazgo coach, por su parte, es una herramienta capaz de desarrollar un

compromiso con los colaboradores y fomentar el fortalecimiento de la organizacién.
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Diagnostico y Discusion

Como se ha detallado previamente, una de las principales problemaéticas que
presenta el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz se relaciona con la gestion de su
comunicacion interna, ya que no se identifican canales de comunicacion eficaces entre
el nivel superior e inferior, los trabajadores desconocen las politicas de servicios de la
cadena, la empresa no cuenta con informacion acerca de las percepciones del personal
en relacion al trabajo en equipo, la creatividad e innovacion, etc. ni en lo que respecta a
la implementacion de estrategias corporativas, despliegue de campafas publicitarias,
noticias de interés, etc., y se considera que el impacto de las acciones de comunicacion
realizadas por la organizacién han sido insuficientes.

Dado que los problemas que existen hacia el interior del establecimiento podrian
repercutir en el exterior de este, se hace necesaria la deteccion y resolucion precoz de
los mismos. En este sentido, es responsabilidad del Area de Recursos Humanos
encargarse de que el personal se encuentre satisfecho en sus funciones a la hora de
trabajar para la satisfaccion del cliente.

Si bien el hotel se enmarca en las reglamentaciones legales acerca de los
derechos y deberes del trabajador, lo que respecta al clima de la organizacion es una
construccion interna que cada empresa debe ocuparse en gestionar.

La relevancia del problema se justifica en la dificil situacion que atraviesa el
sector hotelero frente al aislamiento social producto de la pandemia de COVID-19y a la
imposibilidad de desplazarse hacia destinos turisticos, lo cual complica ain mas la
compleja situacion del hotel. Por ende, una vez superada esta situacion, se debera apelar
aun mas a las recomendaciones y comentarios de los clientes, procurando su maxima
satisfaccion de modo de evitar que sean captados por nuevos o antiguos competidores.

En este sentido, cabe mencionar que existe una importante rivalidad entre los
hoteles de la localidad, los cuales ofrecen servicios similares a través de creativas
promociones en sus paginas web, ademas de la aparicion de nuevas ofertas de menor
costo como los hostels, por ejemplo. Ademas, la empresa se ha planteado como desafio
realizar mayor cantidad de eventos para el segmento corporativo, por lo cual resulta de
importancia que pueda transformar a la brevedad sus debilidades en fortalezas.

El motivo por el cual se vuelve necesario resolver este problema, se relaciona

con el compromiso de los empleados con la organizacion, dado que cuando se pierde el
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sentido de pertenencia comienzan a generarse incomodidades que afectan al clima
laboral, detonando en un servicio poco eficiente hacia los visitantes del hotel. Este
malestar se incorpora lentamente a la cultura organizacional, transformando a la
organizacion e influyendo en el desempefio de las actividades y en la imagen de la
misma.

Por otra parte, gestionar de manera adecuada la comunicacion interna permite
mejorar la conducta individual, interpersonal y organizacional de la empresa, lo cual
redunda en beneficios econémicos ligados a la retencion y fidelizacion de los clientes.

Lo antes mencionado, sumado al concepto de liderazgo coach, permite afrontar
las probleméticas de manera mas respetuosa y colaborativa, logrando en la empresa un
ambiente de trabajo distendido que repercuta favorablemente en la expectativa de los
clientes y posibilite el crecimiento de la organizacion. A su vez, la implementacion de
un plan de comunicacion interna y liderazgo coach podria ayudar a aumentar la
rentabilidad del Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, dada su utilidad en la
resolucién de problematicas internas que afectan al correcto desarrollo de las

actividades hacia el interior de la organizacion.
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Plan de Implementacion

Objetivos

Objetivo general

Proponer una estrategia de comunicacion interna cuyo eje sea el liderazgo coach
y el trabajo en equipo, de modo de optimizar los procesos de trabajo en el Hotel Howard
Johnson de Villa Carlos Paz y aumentar la rentabilidad de la empresa en un 3%.

Obijetivos especificos

Organizar reuniones mensuales por areas y con la direccion, de modo de revisar
los canales de comunicacion interna y establecer indicadores que permitan medir
su efectividad para el intercambio de informacion entre todos los niveles de la

empresa.

Brindar cursos de capacitacion en liderazgo coach a los mandos medios de la
empresa, de manera de que puedan optimizar las practicas comunicacionales en

la misma y modificar favorablemente el clima de la organizacion.

Implementar una capacitacion para todo el personal en lo que respecta a trabajo
en equipo, de modo de potencializar las capacidades de cada uno y optimizar el

funcionamiento de la organizacion.

Alcance y limitaciones

El alcance del plan incluye la implementacion de herramientas de Recursos
Humanos junto con estrategias que permitan resolver la problematica que presenta el
hotel. El horizonte temporal se fija en seis meses a partir del mes de mayo del afio 2021,
momento en el que se daré inicio a la propuesta. En cuanto al &mbito geografico, el plan
es disefiado para ser implementado dentro de las instalaciones del Howard Johnson de
Villa Carlos Paz, Cérdoba, Argentina, dado que el contexto actual de pandemia no

repercute en la planificacion de la implementacién.
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Acciones concretas a desarrollar

Luego del estudio realizado sobre el funcionamiento de la empresa, se ha
logrado observar la manera en que afectan al correcto desarrollo de la organizacion las
debilidades que esta presenta. A su vez, se destacan algunas fortalezas que representan
opciones de crecimiento sostenido en la organizacion. Por ende, se espera que la
implementacion del presente plan de comunicacion interna aumente la eficiencia del
trabajo de los colaboradores. A esto se suma la importancia de capacitar en liderazgo a
los gerentes y encargados, con el objetivo de mejorar el proceso productivo de la
empresa y potenciar el aprendizaje de cada empleado de modo de incrementar el

rendimiento de todas las areas.

- Organizar reuniones mensuales para revisar los canales de comunicacion

interna y establecer indicadores

Facilitar la comunicacion desde los niveles mas bajos en la jerarquia de
direccion, puede aportar beneficios en cuanto a las decisiones mas importantes, ya que
la comunicacion ascendente desde los empleados produce una retroalimentacion a los
niveles superiores para que estos tomen mejores decisiones. Por su parte, la
comunicacion horizontal aporta una mejora al clima laboral, pues se nutre de la
comunicacion ascendente. Al ser tenidas en cuenta las opiniones de los trabajadores,
directamente se refuerzan valores como el compafierismo, evitando arbitrariedades que
puedan aparecer con una direccion mas autoritaria. Por otra parte, este encuentro
mensual puede utilizarse para revisar los canales de comunicacion y optimizar en cada
caso aquellos que resulten mas convenientes, implementando indicadores que permitan

medir su efectividad durante el proximo encuentro.

Actividad 1.1: Organizar reuniones mensuales por areas, dirigidas por cada encargado,

donde se tome en cuenta la opinion de los trabajadores.

Actividad 1.2: Reunion de los encargados de areas con la direccion para realizar un
chequeo sistematico del adecuado funcionamiento de los canales de comunicacion e

informacion (ver planilla de chequeo en Anexo 1).
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Recursos y costo: 2 horas de trabajo mensuales en cada departamento. Duracion: 6
meses (12 horas). Costo: $60000 (este valor surge de considerar una disminucién de un
1% en la productividad de la empresa por estar los trabajadores abocados a otra tarea).
Recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles en la empresa.

- Brindar cursos de capacitacion en liderazgo coach a los mandos medios de la

empresa

Un correcto liderazgo potencia la estructura organizativa y su funcionamiento
Optimo, no permitiendo distracciones ni interpretaciones incorrectas. Una forma de
alcanzar el liderazgo en la empresa es a partir de la autoridad moral, la cual se logra a
partir de la virtud y la competencia de la persona, siendo colaborador, eficiente,
trabajador, con conocimiento sobre su trabajo y el de la empresa en general. Fomentar
personas que asuman el papel de lider positivo en la empresa es estimular a su vez a que

otros se sumen en este sentido.

Actividad 2.1: Capacitacion para los mandos medios desde el area de Recursos
Humanos, especificamente en lo que refiere al liderazgo coach, para revisar su accionar

y actualizar sus conocimientos en el area.

Actividad 2.2: Optimizar las practicas comunicacionales y aquellas tendientes a la
gestion del talento, de manera de modificar favorablemente el clima de la organizacion

(ver cuestionario en Anexo 2)

Recursos y costo: Horas de trabajo del personal idoneo. Duracion: 2 meses (dos
encuentros semanales, total 16 hs). Costo: $64000

Traslado de los encargados a la central. Costo: $14000

Material para capacitacion (lapiceras, anotadores, etc.). Costo: $8000

Recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles en la empresa.

Subtotal de la actividad: $86000
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- Implementar una capacitacion para todo el personal en lo que respecta a

trabajo en equipo

Una vez implementado un tipo de liderazgo capaz de causar un efecto positivo
en los colaboradores y de generar resultados visibles, se debe potenciar en la
organizacion el trabajo en equipo a través de las herramientas que se encuentren a
disposicién, generando vinculos emocionales entre las personas, puntualmente en el
sector turismo donde se hace indispensable la negociacién y la solucién de conflictos.
En todos los casos se debera promover la reflexion y el trabajo conjunto para elaborar
propuestas y perspectivas de mejora en el desempefio de la empresa. La actividad se
realizard en grupos reducidos para no afectar al desempefio de la organizacion, por lo
tanto no es factible de realizarse durante las reuniones mensuales en las que ademas se

deben tratar otras tematicas de interés del equipo directivo de la empresa.

Actividad 3.1: Capacitacion para todo el personal en lo que respecta a trabajo en equipo,
de modo de potencializar las capacidades de cada uno y optimizar el funcionamiento de

la organizacion.

Actividad 3.2: Disefio de estrategias para potenciar el trabajo en equipo, propiciando un
favorable clima laboral y posibilitando el crecimiento de los trabajadores en el plano

personal y laboral (ver Anexo 3).

Recursos y costo: Horas de trabajo del personal idoneo. Duracion: 2 meses (dos
encuentros semanales, total 16 hs). Costo: $64000

Material para capacitacion (lapiceras, anotadores, etc.). Costo: $18000

Recursos fisicos y tecnoldgicos disponibles en la empresa.

Subtotal de la actividad: $82000

Presupuesto total de la propuesta  $ 228000
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Marco de tiempo para la implementacion

Programa Actividades Meses
3ero | 4to | 5to | 6to
Programa 1: Comunicacion e Actividad 1.1
informacién Actividad 1.2
Programa 2: Liderazgo coach Actividad 2.1
Actividad 2.2
Programa 3: Trabajo en equipo | Actividad 3.1
Actividad 3.2

Evaluacion del impacto de la
implementacion

Evaluacion del impacto de la implementacion

Se definen aqui los indicadores que permitiran evaluar el grado de avance en la
implementacion del plan y los cambios producidos mediante las modificaciones
realizadas. Se utilizan para ello diversos instrumentos, los cuales se detallan a
continuacion, poniendo especial atencién en que los mismos sean cuantificables. Por
ende, se incluye un indicador que mida la demanda real de cada tipo de segmento antes
y después de la implementacion del plan, de modo de evaluar los resultados. A su vez,
para cada indicador se asigna un nombre, una breve explicacion, su formula de célculo y

la periodicidad con la cual se debe medir:

« Indice de idoneidad: hace referencia al nimero de trabajadores con idoneidad
para sus funciones, entre el nimero total de trabajadores, en cada una de las diferentes
areas del hotel. Mediante el mismo se pretende evaluar el impacto de las capacitaciones
en lo gue respecta a trabajo en equipo. Se debe medir antes de la implementacion de la

propuesta y luego de la misma, de modo de poder evaluar los avances obtenidos.

Formula: nimero de trabajadores con idoneidad para sus funciones

namero total de trabajadores

« indice de autonomia vital: corresponde al tiempo disponible con que cuentan
los colaboradores para si mismos, definido como el porcentaje de horas anuales totales

que representa el tiempo que queda después del utilizado en el trabajo remunerado,
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sobre el trabajo no remunerado y los desplazamientos. Deberd medirse con cierta
periodicidad (minimo 6 meses) ya que pueden ingresar nuevos trabajadores o cambiar

sus condiciones actuales.

Formula: porcentaje de horas anuales de tiempo restante tras trabajo remunerado

trabajo no remunerado y desplazamientos

 Evaluacion de desempefio: para medir el impacto de las evaluaciones de
desempefio, se realizard la comparacion entre las calificaciones obtenidas entre la
primera y las posteriores evaluaciones, por lo que deberd medirse cada vez que se

realice una evaluacion.

Formula: ultima calificacion obtenida - calificaciones obtenidas anteriormente

La eficacia del plan en general serd evaluada luego de seis meses de la
implementacion del mismo, cuando se confronten los datos obtenidos en la
investigacion con la forma en que esto impacta realmente en la rentabilidad de la
empresa. Para ello, el Retorno de Inversion (ROI) se debe calcular aplicando la

siguiente férmula:

(Pérdida de la organizacién — Costo de la propuesta) / Costo de la propuesta x 100

Segun los costos detallados anteriormente, la inversion que implica la propuesta
alcanza la suma de $228000. Por lo tanto, dado que se pretende aumentar en un 3% su
rentabilidad, lo que representa un aumento de $300000 en relacion al ejercicio de 2018,
mas un incremento de 54% en 2019 y otro de 22,3% en 2020, lo que finalmente
asciende a la suma de $565000, la formula de ROI queda determinada de la siguiente
manera, demostrando la sustentabilidad de la propuesta, ya que se recupera el dinero

invertido e incluso se obtiene una ganancia:



($565000 — $228000) / $228000 x 100 = 148%
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Conclusion

Este trabajo ha intentado ofrecer una solucion a la problemaética que presenta el
Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz, la cual se relaciona con la deficiencia en la
gestion de la comunicacion interna, sumada a un liderazgo tradicional que ha
demostrado ser ineficiente para la empresa, por lo que ambos factores dan como
resultado un impacto negativo en el clima organizacional y en la rentabilidad del hotel.

Los factores mencionados son el resultado de una gestién inadecuada de la
comunicacion interna; de su planificacion, de los canales utilizados, asi como también
de la direccion de los flujos de comunicacion, ya que al ser Gnicamente descendentes no
se promueve la posibilidad de una retroalimentacion que posibilite un intercambio.

El analisis de la organizacion y de su entorno hizo posible la identificacion de
oportunidades y dificultades que se deben tener en cuenta, y que exigen el
establecimiento de una comunicacion cada vez mas coherente, fluida y abierta, capaz de
evitar o revertir conflictos internos y de ofrecer mejores herramientas para la
competitividad de la empresa.

Por ende, la implementacion del plan de comunicacion interna implica, entre otros
items, la formacidn en liderazgo coach de algunos miembros de la organizacion, dado
que este resulta ser una herramienta adecuada para la utilizacion en Recursos Humanos,
ya que promueve la efectividad, permite generar soluciones creativas, favorece el
trabajo en equipo y la generacion de vinculos emocionales entre los miembros de la
organizacion, y genera compromiso y pertenencia, influyendo positivamente en el clima
organizacional.

La contribucion de este reporte de caso consiste en que brinda herramientas que
permiten ordenar el accionar de la organizacibn en cuanto a sus herramientas
comunicacionales, influyendo asi en su desempefio diario de cara al cliente y en los
resultados reflejados en su rentabilidad.

Para concluir, es importante mencionar que, si bien la problematica que presenta
el Hotel Howard Johnson de Villa Carlos Paz podria ser resuelta a través de la propuesta
desarrollada en el plan de implementacién, se agregan algunas recomendaciones en el

apartado siguiente con el objeto de profundizar en la mejora de la organizacion.
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Recomendaciones

Es importante mencionar algunas cuestiones que se identificaron durante el
desarrollo del presente trabajo y que no fueron abordadas en el plan de implementacién.

Es de suma importancia que, ademas del plan propuesto, se lleven a cabo
modificaciones y controles constantes en la comunicacion de la organizacion en funcion
de los requerimientos que vayan surgiendo, estableciendo auditorias o KPI’s que
permitan medir los resultados obtenidos. Al tratarse de un sector tan versatil como lo es
el turismo, sumado a los cambios constantes del entorno, resulta aconsejable que la
empresa acomparfie dichos cambios.

Un aspecto muy crucial a tener en cuenta es la generacion de estrategias de
marketing que apunten a sumar nuevos clientes en temporada baja, lo cual podria
disminuir los altos costos que genera la baja ocupacion.

Por ultimo, es importante destacar que, debido a la alta competencia, es
recomendable que el hotel priorice la calidad de sus servicios actuales, asi como
también la innovacion e implementacion de nuevos y atractivos servicios destinados a
captar clientes y lograr la fidelizacion de los mismos, como actividades recreativas para
nifios y adultos dentro del hotel, charlas y talleres que pueden ser realizados al aire libre
para evitar la aglomeracion de personas en espacios cerrados, y descuentos en estadias y

servicios (restaurante y spa) para clientes que realicen mas de dos visitas en el afio.
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Anexos

Anexo 1: Planilla de chequeo de canales de comunicacion

- Nombre de la persona y explicacion de su comunicacion actual

- ¢Qué necesita la persona para comunicarse?

- Caracterizacion de las iméagenes: tipo, tamafio, nimero, etc.

- Disefio y distribucion de los elementos mas adecuada

- Zona de acumulacion del mensaje: como y donde

- Combinacidn de las opciones para mejorar la comunicacion

- ¢Qué necesita la persona para acceder a un dispositivo/app?

- Elementos para la comunicacion que incluye caracterizacion de los mismos
- Zona de acumulacion de mensaje: tipo, ubicacion y disefio

- Datos e informacion complementaria

Anexo 2: Cuestionario de clima interno

- ¢Como se ha sentido con las tareas que realiza?

- ¢Se ha sentido entusiasmado para esforzarse en alcanzar los objetivos de su
puesto de trabajo?

- ¢Ud. ha sentido que su trabajo es importante para la empresa?

- ¢Ud. considera que su/s jefe/s valoran adecuadamente a las personas que
realizan bien su trabajo?

- ¢Ud. considera que la distribucion del trabajo ha sido equitativa entre su grupo
de compafieros/pares?

- ¢Ud. ha sentido buena comunicacién en su grupo de compafieros/pares de
trabajo?

- ¢Ud. ha sentido que trabaja en equipo en su grupo de comparfieros/pares?

- ¢Ud. ha contado con la ayuda de sus compafieros/pares, en lo laboral?

- ¢Ud. ha sentido un ambiente de respeto en su grupo de comparieros/pares?
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- ¢Ud. siente que su/s jefe/s son justos cuando resuelven conflictos que surgen
entre sus comparieros/pares?

- ¢Ud. ha recibido de las otras areas la colaboracion que necesita para realizar
adecuadamente sus tareas?

- ¢Ud. considera que recibe la informacion adecuada sobre los cambios que
afectan a su trabajo?

- ¢Ud. considera que su/s jefe/s le han informado si Ud. hace bien su tarea?

Anexo 3: Estrategias para potenciar el trabajo en equipo (Colombo, 2018)

- Mejorar la comunicacion

- Sostener instancias de feedback

- Implementar el mentoreo interno

- Conocer los problemas y encauzar las soluciones
- Pedir opiniones

- Abrir espacios de reflexion

- Crear proyectos especiales

- Conectar a las personas con su verdadera pasion
- Programar capacitaciones

- Realizar un programa de coaching grupal

- Desarrollar herramientas de medicion

- Reconocer los logros

- Afianzar los desafios

- Establecer metas

- Detectar los agentes de cambio
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