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Resumen

El siguiente reporte de caso tiene como protagonista a la Agencia Lozada
Viajes, la cual tiene presencia en todo el pais hace mas de 30 afios, pero que como
toda empresa ha tenido que adaptarse al contexto cambiante constantemente. A partir
del andlisis realizado se destacO que las probleméticas principales son la
comunicacion ineficiente, la dependencia de las agencias con la casa central, la
carencia de informacion y capacitacion sobre el liderazgo coach, y la inexistencia de
un plan de carrera para sus empleados, por lo tanto se propuso apuntar a la innovacion
en comunicacion interna y formacion de lideres coach, junto a la creacion de un plan
de desarrollo profesional para los colaboradores; con el fin de incrementar la

productividad y rentabilidad de la empresa en un 8%.

Palabras claves: Comunicacion interna — Liderazgo coach — Plan de

desarrollo/carrera.
Abstract

The following case report has as protagonist the Lozada Viajes Agency, which
has been present throughout the country for more than 30 years, but like any company
has had to adapt to the constantly changing context. Based on the analysis carried out,
it was highlighted that the main problems are inefficient communication, the
dependency of the agencies on the head office, the none information and training on
coach leadership, and the lack of a career plan for its employees, thus, it was proposed
to target innovation in internal communication and training of coach leaders, together
with the creation of a professional development plan for employees; in order to

increase the productivity and profitability of the company by 8%.

Keywords: Internal communication — Coach lidership — Career/development

plan.
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Introduccion
El trabajo a continuacion es una investigacion de la empresa Lozada Viajes
desde una perspectiva de la disciplina de gestion de los recursos humanos, que aborda
principalmente dos tematicas importantes: la comunicacién interna y el liderazgo

coach.

Lozada Viajes es una empresa de origen familiar nacida en 1987. Es la red de
agencias de viajes mas grande del pais, con 80 puntos de venta en 11 provincias y 30

afos de trayectoria (Lozada Viajes s.f, https://bit.ly/2UZQJJ2). Es elegida por miles

de personas por sus increibles experiencias a lo largo de los afios, reconocida por

brindar seguridad al cliente a la hora de organizar y comprar su viaje.

Autoproclamada empresa y familia al mismo tiempo tanto por sus duefios
como por los trabajadores reconociendo la premisa de que la empresa se construye
entre todos sus miembros. La identidad corporativa de Lozada Viajes se puede
desglosar en cuanto a su politica en varios pilares: calidad, medioambiente, seguridad
y salud ocupacional, comercial, recursos humanos, financiero administrativa. La
empresa de referencia tiene su llamado “espiritu Lozada”, que crea, mantiene y hace

evolucionar dia a dia.

El objetivo de la organizacion es conquistar la excelencia, para alcanzar esto se auto

desafian tanto a nivel individual y grupal (Canvas, Universidad Siglo 21, 2022, t.ly/XHud7).

El organigrama de la casa central se encuentra compuesto en su nivel méas alto
por la Direccidn, integrada por tres miembros, un presidente, una directora ejecutiva
y una directora financiera. Luego se desglosan las diferentes areas, que son
Recepcion, Comercial, Calidad y Desarrollo y Marketing y Comunicacion, Gestion
de productos propios, y el Area de gestion administrativa, contable y financiera

compuestas en su totalidad por 24 miembros.

La empresa tiene una estructura organizacional sélida y una clara divisién de
tareas y funciones. Si bien es la N°1 en Argentina dentro del rubro de turismo y
recreacion, se detectaron algunas oportunidades de mejora dentro del &rea de recursos

humanos, tales como: la falta de un plan de desarrollo profesional planificado y, a


https://bit.ly/2UZQJJ2

pesar de que tiene buenos canales de comunicacion interna, tiene problemas a la hora
de que las franquicias puedan llevar a cabo ciertas acciones con eficacia sin depender
de la casa central. Otro punto débil es el seguimiento a las franquicias, si bien existe
una constante comunicacion y apoyo de parte de la empresa franquiciante, cada
sucursal cuenta con cierta independencia por lo cual la transmision de la cultura
corporativa se puede ver debilitada. Contar con lideres coach que puedan gestionar a
los equipos dentro de cada sucursal, permitiria fortalecer estas falencias, ya que
reforzaria la comunicacion efectiva dentro de cada franquicia y de las mismas hacia

la casa central.

Muchos autores han llegado a la conclusion tras sus investigaciones de la
importancia de la comunicacion interna en las organizaciones, la cual se ve
estrechamente conectada a los lideres coach. Debajo se presentaran antecedentes

correspondientes a la teméatica mencionada.

Wilches (2020), en su trabajo final de grado a modo de reporte para la
Universidad Siglo 21 titulado “Plan integral de comunicacion y formacion en
liderazgo en MAN — SER S.A”, toma como referencia la definicién de comunicacion
interna de Custodia & Asuncion (2014) segun la cual se la considera orientada al
grupo humano de la organizacién cuya funcién consiste en transmitir los objetivos de
la empresa, fortalecer las relaciones interpersonales, generar identificacion y
mantener vinculos de comunicacion constantes entre los distintos sectores de la

compafiia. Esto puede lograrse a través de los lideres coach.

L. Cardozo (2021) en su articulo de investigacion descriptiva publicado en el
blog de ZENVIA, asegura que la comunicacion interna es fundamental para el buen
desarrollo de una empresay que sin ella es imposible coordinar las tareas para el logro

de los objetivos y poner en practica la mision, visién y valores de la organizacion.

M. Dominici (2016) considera a la figura del coach como una guia para
coordinar, frente a la necesidad de cambio, un plan de comunicacion interna orientado
a alinear los objetivos individuales con los organizacionales, para la obtencién de

beneficios mutuos.



Y por ultimo Perez, Ivana (2020) en su tesis titulada “Gestion de recursos
humanos, comunicacion interna y lider coach” en la empresa Redolfi, de la provincia
de Cordoba, expone la importancia de generar un c6digo comun de comunicacion
entre la casa central y las franquicias, en donde la informacién fluya de manera
vertical y horizontal segin cuales sean los objetivos. Deja en claro que la
comunicacion interna es prioridad y otorga beneficios en todas las unidades de
negocios.

Resulta vital el abordaje de la problematica de comunicacion interna en la
agencia de turismo Lozada porque es la base para tomar decisiones en todos los
niveles y sucursales con el fin de lograr los objetivos propuestos; y ya que, también
una organizacion no puede concebir conocimiento por si misma, sino que la
comunicacion interna se vuelve una herramienta de un buen lider para fomentar el
aprendizaje organizativo mediante el trabajo en equipo. La comunicacion interna, se
entiende como un medio que habilita a las organizaciones a estructurarse en equipos
que busquen una mayor coordinacion entre sus distintas areas. Para lograrlo, se
necesita un lider transformador capaz de despertar y hacer conscientes a los miembros
del equipo de sus posibilidades y capacidades de generar conocimiento organizativo;
asi como de orientar el liderazgo hacia la informacién, comunicacion y participacion
y no solo hacia las tareas (Rojas, 2011). Aparece asi, la importancia de los lideres
coach en las organizaciones para lograr que las personas cambien su perspectiva de
si mismos para con la organizacion, se motiven para cumplir con las metas y

potencien sus habilidades personales y profesionales.



Analisis de Situacion
Lozada Viajes cree firmemente en que viajar es una necesidad; en que
disfrutar de grandes vistas, conocer diferentes culturas y paisajes, tener nuevas
sensaciones y vivir experiencias, solos o con familia y amigos, renueva el alma
(Canvas, Universidad Siglo 21, 2022). Esto se ve reflejado en la mision, vision y

valores de la empresa.

Mision

“Facilitar el desarrollo de las personas a través del mundo de los viajes,
creando valor y crecimiento para los socios franquiciados, dedicando servicios

excelentes y con calor humano a los viajeros, despertando formas innovadoras y

vanguardistas en la gestion” (Lozada Viajes,s.f., https://www.lozadaviajes.com/).
Vision

“Ser la empresa de viajes mas inspiradora y querida de la Argentina” (Lozada

Viajes, https://lwww.lozadaviajes.com/).

Valores

Calidad,
calidez,
creatividad,
integridad,

maestria en el hacer,

v VY Y VvV YV

relaciones asociativas.

La esencia de Lozada Viajes reside en ser un lugar para el desarrollo humano,
donde las personas que colaboran en la empresa son lo méas valioso; por eso es el afan
de trabajar en un ambiente inspirador, valorando la diversidad, el continuo
aprendizaje y donde se fomente la fraternidad, la libertad, el coraje y la confianza

(Lozada Viajes, s.f.,https://www.lozadaviajes.com/). Esto se traduce en lo que la



empresa llama el “Espiritu Lozada”, el cual mencionamos anteriormente, y hace

referencia a:
...Queremos ser un valioso lugar donde trabajar. Sabemos que las personas que
colaboran en la empresa le dan vida a diario, por eso tienen el derecho de
trabajar en un lugar saludable, organico, transparente; donde se valoran los
talentos, la diversidad, la generosidad, el respeto, la confianza y aprendizaje
continuo. Somos impulsores de crear un ambiente inspirador y de desarrollo

(Canvas, Universidad Siglo 21, 2022, t.ly/XHud7).

Nos disponemos a expandir los sentimientos y pensamientos al fomentar que
los seres humanos sean ciudadanos del mundo, mirando mas las semejanzas que
las diferencias en la diversidad cultural y natural, respetando la sensibilidad y
tradiciones de los mercados locales en los que operamos. jSomos conscientes
de la huella de nuestras acciones! (Bienvenida de Colaboradores a Franquicias,

Lozada Viajes, 2017).

La politica general de Lozada Viajes se encuentra dividida en distintos pilares

fundamentales que hacen a la identidad corporativa de la organizacion. Estos son:

e Politica de calidad: vision humanista, conocimiento profundo de las partes
interesadas, cultura de confianza y creatividad, producir calidad, uso
responsable de los recursos, relaciones asociativas y lideres participativos.

e Politica ambiental: uso de recursos racionalmente y seleccion de
herramientas que sean sustentables y que no perjudiquen al medio.En el afio
2018 obtuvo su primera certificacion internacional de calidad, la norma ISO
9001.

e Politica de seguridad y salud ocupacional: Prevenir y controlar las
condiciones relacionadas con la salud y seguridad de los colaboradores y de los

procesos.



e Politica comercial: Accionar correctamente: tener la voluntad de actuar de
manera correcta, de acuerdo con las normas, las politicas y el cédigo de la
empresa, ademas del espiritu y los valores de Lozada Viajes.

e Politica de recursos humanos: capacitacion de los colaboradores, desarrollo
profesional y motivacion.

e Politica financiera y administrativa: proteger bienes y recursos de la empresa
y contribuir de manera eficaz a su crecimiento dindmico (Canvas, Universidad
Siglo 21, 2022, t.ly/XHud7).

La empresa brinda un valor agregado a su capital humano, priorizando su
bienestar y progreso, ya que siempre pone a disposicion de sus colaboradores
proyectos pensados para lograr el desarrollo y crecimiento personal. Cuenta con su
propio campus virtual que permite la capacitacion constante de sus colaboradores,
con un contenido muy variado que les permite el logro de sus objetivos de manera
mas eficiente (técnicas de ventas, capacitaciones brindadas por cadenas hoteleras,
destinos turisticos, entre otras). Ademas, los miembros de la red de franquicias,
asisten a capacitaciones externas de cadenas hoteleras y destinos para mantenerse

actualizados de todas las novedades del rubro.

Actualmente Lozada tiene la vista puesta en la omnicanalidad, un concepto
de innovacion desarrollado por la misma que hace referencia a que el cliente no solo
puede comprar asistiendo a un lugar fisico, sino que también de forma on-line. Esta
nueva forma de hacer negocios y satisfacer al cliente demanda inversiones
tecnoldgicas costosas. Por otro lado, la directora ejecutiva de la empresa sostiene que,
en una industria tan dindmica como la del turismo, resulta de vital importancia que se
comprenda cada vez mejor la revolucién digital y como ésta se aplica a través de las
nuevas tecnologias (Canvas, Universidad Siglo 21, 2022, t.ly/XHud7).

Su cartera de productos es muy variada, puede ser tanto nacional como
internacional y esta disefiada para poder adaptarse a los distintos clientes, segun sus
gustos y preferencias. Abarca desde vuelos, trenes, hoteles, hasta cruceros,
excursiones y paquetes turisticos. En los productos que comercializa la red de

franquicias Lozada, se pueden encontrar servicios de una amplia gama de tarifas,



desde productos econdmicos o promocionales a una tarifa relativamente baja, hasta
productos de una calidad alta, en muchas ocasiones realizados a medida del pasajero,

los cuales implican una tarifa mas elevada.

Para poder realizar un correcto diagnostico de la empresa Lozada se debe
conocer el macroentorno y microentorno donde esta inserta motivo por el cual se
realizard un analisis pestel que aborda los factores politicos, econémicos, sociales,
ecologicos y legales, por otro lado, un Porter que permite medir la rivalidad entre
competidores, las amenazas de ingreso de nuevos productos o sustitutos y el poder de
negociacion de clientes y proveedores. Por Ultimo, se realizara el analisis FODA que
llevara a conocer las ventajas competitivas de la organizacion teniendo en cuenta las

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

Analisis Pestel
° Factores politicos

En diciembre de 2019 asume la presidencia de la nacion Alberto Fernandez
tras derrotar a Mauricio Macri en las elecciones. A tan solo 3 meses de asumir su
mandato las condiciones de vida cambiaron para todo el territorio a nivel mundial, no
solo Argentina, al declararse que el COVID 19 tomaba categoria de pandemia de

acuerdo con el reporte realizado por la Organizacion Mundial de la Salud.

Las fronteras del mundo se cerraron por completo, lo que afectd
significativamente junto a la crisis econémica que ya hace varios afios el pais venia
sufriendo, a todas las industrias y organizaciones causando que muchas de ellas
cerraran sus puertas. Dentro de este contexto uno de los rubros mas afectados fue el

del turismo.

Hoy en dia gracias a una oleada mundial de vacunaciones, la situacion fue
cambiando paulatinamente ya que comenzaron a habilitar el turismo nacional e
internacional, aungue aun bajo estrictos controles sanitarios, como son los hisopados

y los certificados de vacunacion.

° Factores econémicos
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Argentina es una de las economias mas grandes de América Latina, con un

Producto Interno Bruto (PIB) de aproximadamente US$490 mil millones.

La actividad econdémica se ha recuperado mas rapido de lo esperado, con un
incremento del 10,3% del PIB en 2021, luego de una caida de 9,9% en 2020 en el
marco de la crisis desatada por la COVID-19. A fines de 2021, la economia superaba
en un 5% el nivel de actividad anterior a la pandemia. El déficit fiscal se redujo con
respecto a 2020, principalmente como consecuencia de la reduccidén del gasto
relacionado con la COVID-19 y de ingresos extraordinarios, como los provenientes
del impuesto a las grandes fortunas, asi como de una mayor recaudacion proveniente
de los derechos de exportacion, en un contexto de suba internacional de precios de
los commodities. Sin embargo, la economia sigue mostrando desbalances
macroeconomicos. La emision monetaria para financiar el déficit fiscal contribuy6 a

acelerar la tasa de inflacion, que a febrero de 2022 se encontraba en 52,3% anual.

Luego de la reestructuracion de la deuda privada en 2020, a comienzos de
2022 se alcanzd un acuerdo con el Fondo Monetario Internacional por un nuevo
Programa de Facilidades Extendidas (EFF por sus siglas en inglés). Con una duracion
de 30 meses y cuatro afios y medio de gracia, este programa permitira al pais posponer
sus vencimientos con el organismo y fortalecer sus reservas en el corto plazo. Dentro
de los compromisos asumidos, se encuentra la consolidacién fiscal gradual -
alcanzando el equilibrio en 2025- junto con la reduccion del financiamiento
monetario del déficit. (Banco Mundial, 2022).

Durante junio de 2022, la variacion mensual de la canasta basica alimentaria
(CBA) y de la canasta basica total (CBT) con respecto a mayo de 2022 fue de 4,6%,
por lo que una familia compuesta por dos adultos y dos nifios necesit6 $104.217 para
no ser pobre y $46.525 para no ser considerada indigente, segun informo este jueves

el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (Indec).

En tanto, analizado en términos interanuales, las variaciones interanuales de
la CBA 'y de la CBT resultaron del 63,7% y 56,7%, respectivamente, por detras de la

inflacion general en los Gltimos 12 meses, la cual alcanzo el 64 por ciento.
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Los dos indicadores son decisivos para medir el impacto de la crisis
economica en los indicadores sociales. Eso sucede porque la canasta basica —que
ademés de alimentos incluye otros items del gasto como indumentaria, salud,
transporte o educacion— determina la denominada “linea de pobreza”. Es decir, los
hogares con ingresos menores a la CBT son los que pasan a ser considerados pobres.
De la misma manera, la canasta alimentaria —que tiene un alcance limitado a bienes
de primera necesidad— es la que configura la “linea de la indigencia”: aquellas
familias que no lleguen a cubrir los ingresos necesarios para adquirir la CBA son

indigentes (Daniel Blanco Gomez, 2022).
° Factores sociales:

Después de dos afios de pandemia, aislamiento y restricciones para viajar, hoy
en dia podemos decir que el turismo esta retomando su viejo curso habitual; algunos
afirman que incluso podria estar en auge ya que la sociedad viajera quiere recuperar

el “tiempo perdido”.

Sin embargo se destaca que los argentinos manifiestan su enojo y frustracion
con la situacion econdmica del pais que viene en decadencia constante; lo cual afecta

obligatoriamente su consumo.
° Factores tecnoldgicos:

La tecnologia ha transformado a todas las industrias, las que no se adaptan,
tienden a fracasar. El rubro del turismo cambié mucho, por un lado el viajero toma
un rol més activo y decide sobre su viaje y la experiencia que quiere vivir y tiene
muchas opciones a su alcance a través de internet, por el otro las empresas se ven
presionadas para estar dentro y contar con variedad de opciones. También se
encuentran con ciertas ventajas como la de poder ofrecer y vender sus viajes a

cualquier usuario de internet las 24hs de los siete dias de la semana.

La transformacion que gener6 la pandemia de Covid-19 en los comerciantes
y consumidores de la Argentina en materia de digitalizacion y desarrollo del comercio

electronico fue tan grande que motivo un fuerte crecimiento de las ventas (Donato,
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2022). Gracias a la omnicanalidad Lozada puede adaptarse a este notable cambio en

el consumidor.
° Factores ecologicos

Hoy en dia, uno de los aspectos a tener en cuenta a la hora de elegir una
organizacion para consumir su servicio/producto es que tan amigable con el
medioambiente es, sobre todo para las nuevas generaciones. Se resalta una relevante
toma de conciencia con lo que el medio ambiente refiere, miles de activistas de todo
el mundo toman accion todos los dias para visibilizar las problematicas ambientales
que la tierra estd afrontando. Por lo tanto, es necesario tener en cuenta este nuevo

paradigma para poder competir correctamente en el mercado.

Desde el rubro del turismo se habla del “turismo ecologico”, el cual hace

referencia a privilegiar la preservacion y sustentabilidad del medio que se visita.

Lozada Viajes se posiciona frente a esta realidad con una politica ambiental

que promueve:

- Velar por el uso racional de los recursos naturales, prevenir y controlar

aspectos ambientales para reducir el impacto negativo sobre el medio ambiente.

- Elegir las herramientas e instrumentos de trabajo, instalaciones, equipo,
capital y otros recursos no solo por su capacidad de lograr resultados, sino por la
preservacion y la calidad.

° Factores legales:

La actividad turistica esta resguardada por algunas leyes al igual que toda

actividad comercial. Debajo mencionaremos algunas que rigen este rubro:

X Ley Nacional del Turismo N 25.997.
< Ley Nacional de los Agentes de Turismo 18.829

0,
%*

Convenio Colectivo de Trabajo 547/08.

< Ley de sostenimiento y reactivacion de la actividad
turistica nacional N 27.563.
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A continuacion, se realizard un andlisis de las 5 fuerzas de Porter a favor de
medir la rivalidad entre competidores, las amenazas de ingreso de nuevos productos

o sustitutos y el poder de negociacion de clientes y proveedores

Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

> Poder de negociacién con los clientes: Lozada Viajes
posee dos grupos bien diferenciados de consumidores: las franquicias
que consumen la marca y los viajeros. En ambos casos, el poder de
negociacion es alto debido a la trayectoria, experiencia y solidez que

la marca transmite.

- Poder de negociacion de los proveedores: es bajo ya
que la empresa cuenta con un listado muy grande de proveedores por
lo tanto pierde poder de negociacion al no poder asegurarle a todos un
namero de facturacion significante.

- Amenaza de productos sustitutos: la magnitud del
sector turistico es tal que la aparicion de nuevos prestadores es
constante, por lo que se renueva la oferta de transporte, alojamiento,
servicios, etc. La creatividad a la hora de crear nuevas promociones
y/o paquetes es lo que hara que la empresa no se vea afectada.

> Rivalidad entre competidores: Los principales
competidores de Lozada son Despegar quien tiene canales de ventas
fisicos y on line, siendo esta la numero 1 de Latinoamérica, Almundo
que realiza ventas Unicamente a través de la web y algunas franquicias
en lugares de consumo masivo como shoppings, Booking que solo
comercializa hoteles, TripAdvaisor que es un canal online a nivel
global y las agencias de viaje de las principales aerolineas que tiene
canales de ventas online y off line.

> Amenaza de entrada de nuevos competidores: Esta es
una amenaza latente en el mudo del turismo debido a que los avances
tecnoldgicos llevan a que ingresen nuevas empresas multinacionales

con plataformas robustas que ofrecen propuestas tentadoras que
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podrian afectar al consumidor en su eleccidn; sin embargo, después
miles de personas que quedaron varadas, vuelos cancelados y viajes
postergados en la pandemia, hoy en dia muchos turistas expresan la

necesidad de sentirse seguros y resguardados en una agencia de viajes.

FODA
Fortalezas Debilidades
e Venta online y offline. Tecnologias obsoletas.
e Equipo humano. e Falta de seguimiento a las
e Posicionamiento de marca en franquicias.
Argentina. e Falta de medios de financiacion
e Trayectoria (+30 afios). para los viajes.
e Red de franquicias. e Falta de expertise tecnoldgico.
e Certificacion ISO 9001. e Falta de plan de desarrollo.
Oportunidades Amenazas
e Crecimiento de la industria. e Crecimiento agresivo por la
e Desembarco low cost y nuevas competencia online sobre todo.
rutas en Argentina. e Impuestos elevados para compras o
e Ampliacion de la red de viajes al exterior.
franquicias. e Inestabilidad econdémica del pais.
e Crecimiento en el Campus Lozada. e Situacion inflacionaria constante.
e Lanzamiento del programa
Previaje: promueve el turismo
nacional (méas consumidores).

Fuente: elaboracion propia.

Gracias al analisis FODA se pueden resaltar puntos importantes a considerar
para hacer frente a las amenazas a través de un plan de accion que ponga a prueba

también las debilidades de la empresa.

La herramienta también expone las fortalezas que tiene la empresa y son
importantes tenerlas en cuenta para saber que la distingue de los competidores. En el
mismo sentido, es de extrema importancia tomar las oportunidades que el contexto
presenta y no dejarlas pasar, tal como es el programa Pre Viaje que dado a las

estadisticas presentadas “...se movilizo un 44% mas de turistas que en 2021 y un
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2,4% mas que en la historica temporada 2020” (Argentina.gob.ar, 2022,
https://bit.ly/3TxqMj0).

Desde la perspectiva de RRHH una de las fortalezas més valorables de la
empresa es el capital humano; el cual se podria ver fortalecido con estrategias que
acompafien la comunicacion interna para el logro de los objetivos planteados a través

de lideres coach que fomenten la identidad corporativa.

Finalmente es necesario tener en cuenta que el mundo esta en constante
cambio respecto a nuevas tecnologias, productos y servicios, asi como también en lo
que respecta a lo social y cultural, es prioridad de las empresas ir adaptandose para
sobrevivir y tomar las debilidades y amenazas como oportunidades de mejora frente

a la mejora continua.

La capacidad de los lideres para fomentar la comunicacion efectiva, potenciar
las fortalezas de su equipo, aprender a comunicar y mejorar las debilidades
toméandolas como una oportunidad y de contener al personal frente al contexto que

amenaza es de importancia vital para la supervivencia de la empresa.
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Marco Teorico
En este apartado se desarrollan varios conceptos, empezando por

comunicacion interna, liderazgo coach, capacitacion, y por ultimo plan de desarrollo.
Comunicacion Interna

En primer lugar se presenta la definicion que nos aportan S. Robbins y M.
Coulter (2014) en su libro Administracion, “...la comunicacion organizacional que
son todos los patrones, redes y sistemas de comunicacién que hay dentro de una

organizacion.” (p.480).

Pintado y Sanchez (2014), citado por E. Rodriguez (2017), redacta que la
comunicacion interna es una de las principales herramientas que tiene una
organizacion y sirve para transmitir sus valores, vision y mision a todos los
colaboradores, de este medio depende en gran escala que el personal esté alineado
con la estrategia corporativa y que los trabajadores sean eficiente y productivos para

asi cumplir con las metas y objetivos organizacionales.
Liderazgo Coach

Es de importancia saber como se concibe el liderazgo en general, por lo tanto
se citard nuevamente a Robbins y Coulter (2014) quienes lo definen como “proceso
de influir en un grupo para que alcance sus metas”. Los lideres son “individuos que

pueden influir en los demé&s y que tienen autoridad administrativa” (p. 536).

Por otro lado, actualmente el foco esta puesto en el lider-coach, que implica
generar desde el liderazgo ambitos laborales que posibiliten el despliegue del
potencial personal y organizacional. Significa convocar y motivar para el logro de los
objetivos propuestos y generar los estados emocionales necesarios para que las

acciones puedan suceder (O. Anzorena, 2019, Ciudad Auténoma de Buenos Aires).
Capacitacion

W. Werther (2014) (citado por E. Reyes 2022), define en su libro

Administracion de recursos humanos: Gestion del capital humano (7ma edicion) a la
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capacitacion como: “Desarrollo de habilidades técnicas, operativas y administrativas

de todos los niveles de personal” (p. 383).

Sin embargo, tomaremos la siguiente definicion de Chiavenato:

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de
objetivos definidos. La capacitacion entrafia la transmisién de conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion,
de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias.
(I. Chiavenato, 2017, Administracion de recursos humanos 10ma edicion, p.

330).

Plan de desarrollo

Segln Snell y Bohlander (citados por E. Delgado, J. Rodriguez y S.
Fernandez, 2018) el plan carrera consiste en la integracion directa y plena del
empleado con la organizacién a partir de la identificacion de sus capacidades y
destrezas, que le permita tener crecimiento al interior de la organizacion, lo que se
convierte en una fuente motivacional y en un impulsor de mejora y rentabilidad
organizacional de los recursos, esto se puede traducir en la disminucién del porcentaje
de rotacion del personal y en un referente para posicionar la organizaciéon como una
fuente deseosa de vinculacion por la valoracion de las capacidades, conocimientos y

competencias de los empleados.

A través de la planeacion de la carrera, una persona evalla continuamente sus
capacidades y sus intereses, considera oportunidades alternativas de carrera, establece
metas para esta y planea actividades practicas de desarrollo. Un plan de carrera
permite saber donde estd uno y a donde se dirige. La planeacion individual de la
carrera debe empezar con una autocomprensién o autoevaluacion (Mondy, 2010, p.
225).
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Se contempla que dentro de los conceptos de comunicacion interna podemos
tomar como referencia la de Pintado y Sanchez (2014), ya que la misma destaca
firmemente la importancia de la comunicacion interna, mientras Robbins y Coulter

se limitan a definirla.

Por otro lado, dentro de los conceptos de liderazgo se puede observar que se
relacionan y se complementan, ya que no se puede comprender que es un lider coach
sin antes entender que es un lider. Respecto al concepto de capacitacion se toma la de
Chiavenato ya que es la mas completa. Y por ultimo, se rescata la definicion de plan
de desarrollo de Snell y Bohlander ya que tiene una mirada mas empresarial, en
cambio Mondy maés respecto al individuo.

A modo de conclusion, se puede afirmar la existencia de una dependencia
entre los conceptos mencionados anteriormente que en conjunto traen muchos
beneficios para la empresa. La comunicacién es un eje central que mantiene en
funcionamiento a una empresa, y es sumamente importante resaltar que a través de
los recursos humanos se puede gestionar la comunicacién como una herramienta que
permite integrar y sistematizar su funcionamiento. Ello, se puede lograr teniendo a
lideres coach como canal de comunicacion hacia el resto de los colaboradores, con
una capacitacion que acompafie el crecimiento personal y profesional de todo el
personal dentro de la organizacion, y pueda también a ayudar a escalar en la misma

(plan de carrera).
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Diagnostico y discusién
De acuerdo al diagnostico realizado en la empresa se puede identificar que
gran porcentaje de los problemas que presenta Lozada hoy en dia se deben a que la
estrategia de recursos humanos no se ve alineada a las necesidades de mejora que

tiene la organizacion.

Dentro de estas necesidades se puede destacar de gran importancia, la
problematica en la comunicacion interna, especialmente la que se da entre la casa
central y las franquicias. Gracias a que el proceso de comunicacion actualmente es
ineficiente no se pueden lograr los objetivos propuestos ya que genera en los
colaboradores desmotivacion, confusion respecto hacia donde va la empresa, y

disminucion de la productividad de cada uno de ellos

Se desprende del punto anterior la falta de lideres coach que nutran dicha
comunicacion, otra problematica totalmente vinculada, Sumado a ello, el personal no
puede visualizarse en la empresa a futuro ya que no cuenta con un plan de carrera
acorde a cada puesto, por lo tanto, aumenta ain méas la desmotivacion y genera

disminucion del compromiso.

Para mejorar las problematicas mencionadas, es necesario que se implemente
la formacion de lideres coach que fortalezcan la comunicacién interna en vista al
logro de los objetivos organizacionales. Ya que a través de ellos la empresa tiene que
llegar a cada una de las personas que forman parte de la misma para empaparlos con
la cultura organizacional, su vision, mision y valores; esto desencadenara en un
incremento significativo del compromiso y el sentimiento de pertenencia junto a
claridad absoluta respecto hacia donde quiere ir Lozada y a los mensajes que quiere
transmitir a su equipo. Estas formaciones se pueden hacer accesible a todo el personal
de Lozada, sacando provecho de las TICs (por ejemplo, a través del Campus Lozada)
y la era digital en la que vivimos que indudablemente se transformd en una

herramienta indispensable para cualquier organizacion.

Y también, considerando que Lozada otorga un valor especial a su capital
humano, priorizando su bienestar y desarrollo, se propone la gestion de un plan de

carrera que aumente el compromiso de los colaboradores a seguir creciendo dentro
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de la empresa y de seguir capacitandose constantemente para realizar de forma mas
eficiente su trabajo. Es por ello que es de extrema importancia realizar esta inversion,
ya que de otra forma sera muy dificil Ilegar a los objetivos planteados dado el contexto
mundial y competitivo de hoy en dia. Esto beneficia econdmicamente a la
organizacion en la rentabilidad con el aumento de la productividad en un 8% a través

de intensificar la motivacion.
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Plan de Implementacion
Teniendo en cuenta lo redactado anteriormente, se presenta una propuesta de
“Plan de comunicacion interna y formacion de lideres coach” en respuesta a las

oportunidades de mejora de Lozada Viajes.

Obijetivo general:

Disefiar un plan de comunicacion interna y formacién de lideres coach que

mejore la productividad y rentabilidad en Lozada Viajes en un 8%.

Objetivos especificos:

o Optimizar los canales de comunicacion interna y
generar espacios comunicativos entre la casa central y las franquicias
a través de una aplicacion centralizadora.

o Formacion de lideres coach a gerentes y mandos
medios dictada por la empresa “Capacitarte”.

o Desarrollo de un plan de carrera para todos los niveles
jerarquicos de la empresa con la asesoria de una consultora
especializada, para fomentar la motivacion y el crecimiento

profesional constante.

Alcance
Geografico: La propuesta aplica a la casa central de Lozada Viajes, ubicada

en Cordoba, Argentina.

Temporal: La propuesta se llevara a cabo en 6 meses a partir del 1 de marzo
de 2023; ya que dejaremos pasar la temporada alta de turismo (noviembre, diciembre,

enero y febrero) para no perder el foco.
Acciones

1. Optimizacion de los canales de comunicacion interna generando

espacios comunicativos.
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Para lograr que la comunicacion interna sea mas eficiente y llegue a todos los
colaboradores de forma correcta es necesario centralizar la informacion mas
importante en un solo canal, es por eso que se propone la incorporacion de la App
Bitrix 24 (Ver Anexo 1). Es una intranet que permite la conexion entre colaboradores,
videollamadas HD, calendario, médulo de RRHH, apartado de noticias, espacio de
coordinacion de tareas y proyectos, etc. Para poder aprovechar al maximo esta
aplicacion se propone en conjunto la contratacion de un disefiador grafico que se

encargue de disefiar las publicaciones que se haran luego en la plataforma.

Luego, se propone que a través de la app se gestionen reuniones mensuales
online entre el responsable de franquicias de casa central y lo mandos medios de cada
franquicia para asi crear un espacio de comunicacion y de apertura a discusiones,
criticas, felicitaciones, propuestas, consultas, etc. De la misma forma sumar una
reunion bimestral con la persona a cargo de gestion del personal para sacar dudas o

hacer las criticas necesarias.

- Tiempo: Para la implementacion de la misma se tomar4 en cuenta
1 encuentro semanal de manera virtual de capacitacion a cargo del
soporte de la APP (4 clases teoricas y una practica por mddulo)
durante los meses de marzo y abril con alcance a toda la
organizacion.

- Recursos necesarios: PC, conexion a internet.

- Costos:

Contratacion anual  App $554.016
Bitrix 24

Honorarios disefiador $38.000
grafico

Total: $592.016

2. Formacién en liderazgo coach a través de plataformas virtuales a

gerentes y mandos medios.

Se propone esta capacitacion ya que el liderazgo coach actualmente es una ventaja

competitiva de cualquier empresa. Es sumamente importante tener lideres que acomparien y
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fomenten el cumplimiento de los objetivos empresariales a través de la comunicacion, la

confianzay el trabajo en equipo.

Se sugiere que la capacitacion sea dictada por la empresa “Capacitarte”, y serad
dirigida a los 3 gerentes de casa central, 4 mandos medios de casa central y 1 mando medio
de cada una de las franquicias (87 personas en total) quienes luego se encargaran de empapar

de lo aprendido al resto de la empresa.

Se considera que es necesario dividir el grupo al cual esta dirigida la capacitacion, en
gerentes y mandos medios, por lo tanto el primer curso que se menciona debajo sera dirigido

a los 84 mandos medios entre casa central y franquicias:

- Tiempo: El Curso de liderazgo y coaching — Introduccién tiene
una duracién de 12hs divididas en 4 clases 100% online en vivo.
(Ver anexo 2).

- Costos: $8.400 por persona. Total: $705.600

Por otro lado, una Diplomatura en desarrollo de habilidades gerenciales y liderazgo

dirigido a los 3 gerentes:

- Tiempo: tiene una duracion de 104hs y se puede cursar las 24 hs.
del dia, sin limite maximo de clases por dia. Es 100% on line y a
distancia. (Ver anexo 3).

- Costos: $28.500 por persona. Total: $85.500

Ambas capacitaciones son dictadas por la empresa “Capacitarte” y los participantes

luego de haber finalizado el curso pueden acceder al material hasta 2 afios después.

- Recursos para ambos cursos: PC, conexion a internet, refrigerio.

3. Desarrollo de un plan de carrera para fomentar la motivacién y el

crecimiento profesional.

Es de suma importancia que Lozada Viajes cuente con un plan de carrera profesional
para todos los niveles jerarquicos ya que tiene beneficios tanto para la empresa como para el

colaborador; entre ellos ayuda al crecimiento de la organizacion el tener personal mas
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calificado para el logro de los objetivos, disminuye la rotacion, mantiene al personal
motivado, retencidn del talento, aumento de la productividad etc. Y, ademas, al colaborador
lo mantiene motivado a crecer profesionalmente, y a ir adaptdndose rapidamente a los
cambios reconociendo fortalezas y oportunidades de mejora, crecimiento individual, mayor

sentido de pertenencia, entre otros.

Para el desarrollo de esta actividad se propone realizar encuentros de feedback
trimestrales orientado a cada colaborador con su lider directo (de manera presencial o
virtual), las mismas consisten en resaltar fortalezas, oportunidades de mejora y un plan de

accion a futuro. (Ver anexo 4)

Luego para reforzar esa instancia es necesario realizar evaluaciones de desempefio en
todos los puestos basada en las descripciones de los mismos; para asi identificar necesidades
de capacitacion o de ascenso.

Basado en las dos herramientas anteriores, se desarrollard un plan de carrera dentro
de Lozada Viajes para todos los colaboradores, se propone que este trabajo sea realizado por

una consultora externa de Recursos Humanos durante los 6 meses de la propuesta.

- Tiempo: comenzara en el mes de Marzo 2023 con el primer
encuentro de feedback y finalizar4 en Agosto 2023. Con el
acompariamiento de la consultora externa.

- Recursos: Consultora externa de Recursos humanos.

- Costos: Total $522.000 honorarios profesionales de la consultora

por 6hs semanales por seis meses.

Medicién de la propuesta: Diagrama de Gantt // ROI
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Por medio de un diagrama de Gantt se presenta el desarrollo previsto de las
actividades propuestas, las mismas estan contempladas para ser efectuadas en un periodo de
6 meses a partir de marzo 2023.

MES
mar-23 abr-23 may-23 jum-23 jul-23

ACCION

Capacitacion uso App Bitrix 24
Implementacidn App Bitrix 24
Formacidn de mandos medias
Formacion de gerentes
Instancias de feedback
Realizacion de Ev. De desempefio
Desarrollo de plan de carrera

ago-23

Fuente: elaboracion propia.

Evaluacion del impacto de la propuesta

Para determinar el beneficio de la propuesta, se utiliza el ROI, herramienta que
compara el beneficio o la utilidad obtenida en relacién a la inversion realizada. Se toma como
punto de partida los ultimos datos brindados por Lozada Viajes correspondientes a la fecha
del 31 de diciembre del afio 2018, resultado final de $14.239.286,11 y se haran las

actualizaciones correspondientes segun inflacion al afio 2022:

e El porcentaje inflacionario en el afio 2019 fue de 53,8% (INDEC, 2020,
https://www.indec.gob.ar/indec/web/) por lo tanto las ganancias quedarian en
$21.900.022,04

e Siguiendo al afio 2020 fue de 36,01% (INDEC, 2021,
https://www.indec.gob.ar/indec/web/) y el resultado de las ganancias es
$29.786.219,97.

e Afio 2021 el porcentaje inflacionario fue de 50,90% (INDEC, 2022,
https://www.indec.gob.ar/indec/web/) y el resultado es $44.947.405,94.

e Y, por ultimo, el porcentaje del afio corriente hasta septiembre es de 66,10%
(INDEC, 2022, https://www.indec.gob.ar/indec/web/), por lo tanto, la
ganancia estimada de este afio es $74.657.641,26, la ganancia que se obtendria
de la propuesta es de $5.972.611,30.

Costos de la propuesta:
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Accion Costo
Contratacion app $ 554.016,00
Honorarios Disefiador Grafico | §F 228.000.00
Curso mandos medios xG4 b T05.600,00
Curso gerentes x3 ! 85.500,00
Consultora externa RRHH 5 522.000.,00
TOTAL § 2.095116.00

ROI —»  (Beneficios — Costos)  x 100

Costos

($5.972.611,30 - $2.095.116) x 100 = 185,07%

$2.095.116

Se concluye que el resultado del ROI es positivo, ya que por cada $100 invertido, la
ganancia sera de $185,07. Es decir, que la propuesta es rentable y beneficiosa para la

empresa.
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Conclusiones

Luego de realizar un diagnostico de la situacion de Lozada Viajes. tanto a
nivel macro como micro con herramientas tales como Pestel y FODA, detectando que
a pesar de todas las fortalezas que posee, hay ciertas oportunidades de mejora que
necesitan ser atendidas con urgencia, principalmente y como protagonista la
comunicacion interna ya que la misma genera el aumento de la productividad, los
empleados poseen toda la informacidn necesaria para tomar mejores decisiones y
optimizar los procesos de trabajo en equipo. Al sentirse integrados, su grado de
compromiso sera mayor y esto repercutira en la mejora de los resultados. Se considerd
oportuno la optimizacion de canales comunicacionales, la formacion de lideres coach
que acompafien a la mejoria de la comunicacion y el desarrollo de un plan de carrera
para incrementar la motivacion de los colaboradores hacia el crecimiento constante
ayudando al logro de los objetivos de la empresa. Teniendo esto como resultado el

aumento de la productividad y la rentabilidad en un 8%.
Recomendaciones

De cara al futuro, luego de analizar e implementar las acciones que se
mencionaron anteriormente en este reporte, se cree de suma importancia tener en
consideracién el crecimiento y desarrollo del area de recursos humanos de la mano
de una consultora especializada en ciertas ramas de la profesion tales como la
comunicacion interna y el liderazgo; ya que estos dos pilares de cualquier
organizacion se mantienen en constante cambio y evolucién en el mundo empresarial,
por lo tanto es muy facil quedarse desactualizado a medida que pasa el tiempo si el
foco no esta puesto en esto al 100%, es por eso que se considera que una consultora

especializada siempre puede aportar mayor conocimiento e innovacion.

Por otro lado, en el mundo de hoy es vital mantenerse actualizado en
tecnologias en cualquier empresa de cualquier rubro, por lo tanto se considera de una
gran envergadura tener un area encargada de la parte IT que trabaje para mejorar

todos los procesos posibles a través de las herramientas TIC's.
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De la mano de los dos puntos anteriores, el area de recursos humanos debera
capacitarse en seleccion y gestion del personal IT, ya que al ser tan demandado en el
mercado laboral es muy dificil retener y cuidar.
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ANexos

Anexo 1: App Bitrix 24

. .
B I t r I x 24 @ HERRAMIENTAS PRECIOS SOLUCIONES PARTNERS  APPS BLOG SOPORTE

El dnico software <
empresarial que
necesitara

Colaboracién

Reemplace una gran cantidad de servicios y
aplicaciones con un ecosistema Unico para que
su empresa trabaje. Explore las herramientas de

Bitrix24

L

Contact center




Anexo 2: Contenido y certificado del Curso Liderazgo y Coaching — Introduccién.

EcapaCitarte Busca Cursos y Categorias

Categorias~  Cursos Online Zoom~  Cursos Online 2ghs~  Cursos por Sede~  Programas Ejecutivos

Curso de Liderazgo y Coaching - Introduccion

Contenido Objetivos Destinatarios Cronograma

CURSO DE LIDERAZGO Y COACHING - INTRODUCCION

Contenido y tematicas incluidas en el curso:

Fundamentos del Coaching

Definiciones del concepto de Coaching “Lo Ontologico y lo Transformacional”
Acepciones del término “Coaching”

Diferencias conceptuales

El Aprendizaje: concepcion Activa del Aprendizaje: Zonas de Aprendizaje
Responsabilidad

Modelos Mentales

El Aprendizaje Organizacicnal

El Lenguaje y su influencia

Curso de Liderazgo y Coaching - Introduccion

El ejercicio de la Coordinacion y el Management: Observaciones y Juicios
Los Equipos de Trabajo, concepcién y Coaching

Los Modelos Mentales

Columna lzquierda

Compromiso

Promesa

El Feedback

Relacion Coach- Cliente

Las Etapas: Introduccion, Exploracion, Expansion y Cierre
Pasos del Proceso de Coaching

Comunicacion Efectiva

Escucha Activa: Implicancia corporal, discurso, comprension, reflexion
El Papel de la intuicion

El Respeto por el Otro

La Generacien de Empatia

La Maestria en la formulacion de Preguntas.



Coaching y Liderazgo Organizacional

El liderazgo; conceptualizaciones y abordajes actuales de Liderazgo
Empowerment y Liderazgo
El aporte del Coaching a los equipos de trabajo.

| Certificado
| Capacitarte
et e Martin Gutierrez
ot uarricgarcho ol Programa Efecutivo de Markgting Online
w 40 Senoas de dirariin, 22 ke ainey i prowwsse covofcesds g e o cvvredig,

Contod Napioema de Burwen tires. 19 ac  Febrero. & 2021

M et P Vo e e by



Anexo 3: Contenido y certificado de la Diplomatura en habilidades gerenciales y
liderazgo.

Contenido Objetivos Destinatarios

DIPLOMATURA EN DESARROLLO DE HABILIDADES GERENCIALES Y
LIDERAZGO A DISTANCIA

Los cursos que componen la diplomatura son:

- Inteligencia Emocional. Duracion 12hs. Cadigo 742

- Programacion Neurolingtistica. Duracién zohs. Codigo 747

- Liderazgo Personal - Ser efectivos: Generar un Estilo de Liderazgo Propio. Duracién ghs.
Codigo 751

- Coaching Personal. Herramientas para Desarrollar tu Potencial. Duracion ghs. Codigo 784

- Gestion de Equipos de Trabajo. Como liderar, comunicar y motivar eficientemente equipos de
trabajo. Duracion 8hs. Codigo 748

- Liderazgo para mandos medios. Duracion 13hs. Cadigo 763

- Neurodecodificacion Laboral y Organizacional Duracion 1zhs. Codigo 1748

- Mindfulnes online. Duracion zihs. Codigo 1743

| Certificado

E:apacitarte

Pt oo Martin Gutierrez
Programa Epecutivo de Marketing Online

dad Natiowena e Borws s, 19 & Febrero 4 2021

e Gt Pams [N
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Anexo 4: Cuadro de registro instancia de feedback.

Registro Instancia de Feedback Individual

Fecha

Colaborador

Puesto

Lider

Oportunidades de

Fortalezas .
Mejora

Logros Plan de Trabajo

Observaciones para el colaborador
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Observaciones del colaborador

Fuente: elaboracion propia.




