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Resumen

El presente trabajo final de grado, se lleva a cabo en el Hotel Howard Johnson Plaza de
Villa Carlos Paz. Se plante6 como objetivo general para poder fortalecer la identidad
organizacional en los mandos medios del Hotel a través de un plan de comunicacién
interna, fomentando el compromiso laboral y el sentido de pertenencia. Para lograr
cumplir con esto, se desarroll0 un capacitacion en comunicacion interna y se
implemento la técnica de focus group con una posterior encuesta de satisfaccion en
ambas metodologias. Se espera que su implementacion sea efectiva, y que lo mandos
medios del hotel conozcan las caracteristicas especificas de comunicacion interna,
adquirieran pautas para una comunicacion interna eficiente y detecten elementos de
identidad organizacional para elegir los mejores canales de comunicacion en el hotel

Howard Johnson.

Palabras claves: Identidad organizacional, Cultura organizacional, Liderazgo,

Compromiso laboral, Comunicacion interna.



Abstract

This final degree project is carried out at the Howard Johnson Plaza Hotel in Villa
Carlos Paz. The general objective was to strengthen the organizational identity in the
middle managers of the Hotel through an internal communication plan, promoting work
commitment and a sense of belonging. In order to achieve this, training in internal
communication was developed and the focus group technique was implemented with a
subsequent satisfaction survey in both methodologies. Its implementation is expected to
be effective, and that the hotel's middle managers know the specific characteristics of
internal communication, acquire guidelines for efficient internal communication, and
detect elements of organizational identity to choose the best communication channels at

the Howard Johnson hotel.

Keywords: Organizational identity, Organizational culture, Leadership, Work

commitment, Internal communication.



1. Introduccion

El presente escrito se lleva a cabo en el marco del trabajo final de grado de la
licenciatura en psicologia, en la universidad empresarial siglo 21. Para dar comienzo al
desarrollo, se eligi6 el Hotel Howard Johnson Plaza de Villa Carlos Paz y se realizé una
lectura exhaustiva y analitica del material brindado por la catedra. Ademas, se realizé la
eleccion del desarrollo organizacional como linea estratégica para el avance de la

intervencion.

Segun la informacién provista por la Universidad Siglo 21, cuando se suma un
nuevo integrante a la planta del Hotel, el mismo recibe un manual de induccion que
contiene cuestiones generales. Esto se complementa con un acompafiamiento por parte
de un superior inmediato con el fin de conocer el movimiento del hotel y las actividades

que estaran a su cargo (Universidad Siglo 21, 2019).

Sin embargo, este enfoque no es suficiente para desarrollar una sélida cultura e
identidad organizacional, ya que dichos elementos como el manual de induccién y la
supervision son importantes para proporcionar una orientacion inicial, pero es necesario

ir mas alla.

Es por ello que se propone fortalecer la identidad organizacional, promoviendo
sentido de pertenencia y compromiso en los colaboradores, a través de la figura del
lider. Este, a través de acciones, decisiones y politicas, influyen en el ambiente de
trabajo, los comportamientos aceptados y las normas de la organizacion, dando forma a

la cultura y reforzando la identidad (Ramos Cadillo, 2020).



Para conseguir lo antes propuesto, se plantean dos metodologias. La primera
tiene que ver con una capacitacion en comunicacion interna y la segunda con una
técnica de focus group. En estos se abordan los principales conceptos y se brindan
técnicas/herramientas para ponerlos en practica. Para dar cierre a la intervencion, se

plantea como actividad de evaluacidn una encuesta de satisfaccion.



2. Linea Estratégica de Intervencion

El presente trabajo final de grado de la carrera de licenciatura en psicologia de la
Universidad Siglo 21, tiene como proposito el desarrollo de un plan de intervencion
desde la linea estratégica de desarrollo organizacional, el cual "se entiende como la
busqueda de la mejora continua de las organizaciones en un contexto altamente
globalizado, competitivo y dinamico™ (Universidad Siglo 21, 2019). Desde esta
perspectiva, se reconoce la importancia del enfoque sobre aspectos individuales y
sociales de los trabajadores, asi como los factores que influyen en su capacidad para

desempefiarse de manera dptima dentro de una organizacion.

Gallegos (2003) define al desarrollo organizacional como una tactica que
implica la participacion de todos los integrantes de una empresa en cada una de sus
fases, teniendo en cuenta su cultura, a fin de llevar a cabo un plan de transformacién
enfocado en mejorar la eficiencia y efectividad de una organizaciéon. Su objetivo
principal es incrementar la capacidad de respuesta ante las demandas internas y
externas, considerando como premisas para su cumplimiento un profundo sentido de

pertenencia por parte de los miembros en general (autoridades y colaboradores).

Para Chiavenato (2011) el desarrollo organizacional es un esfuerzo integrado
para realizar un cambio planeado que abarca a la organizacion en su conjunto. El
desarrollo organizacional constituye un programa educativo de largo plazo orientado a
mejorar los procesos de resolucién de problemas y renovacion, a través de una

administracion cultural méas efectiva. Esto es logrado mediante la colaboracién y ayuda



de un agente de cambio o catalizador aunando el empleo de la teoria y la tecnologia de

la ciencia del comportamiento organizacional.

El comportamiento organizacional ha evolucionado a través del tiempo. Hoy se
consideran algunas variables, tales como la motivacion, la calidad de vida en las
personas, el medio ambiente en el trabajo, el compromiso organizacional y la teoria de
bienestar laboral (Gordon, 2000). Se analiza el comportamiento del ser humano, de
manera individual y colectiva; es decir, se puede determinar el mejoramiento de la
eficacia de la organizacion, debido a que identifica los actos y actitudes de las personas
y su comportamiento organizacional para mejorar las predicciones en toda institucion

(Davis y Newstrom, 1999).

A continuacion, se exponen caracteristicas de la organizacion elegida, las cuales

contienen una serie de datos relevantes para abordar el tema en cuestion.



3. Sintesis de la Organizacion

Howard Johnson es una cadena de restaurantes y hoteles que naci6é en 1925 en
Quincy, Massachusetts, Estados Unidos. Su fundador, Howard Deering Johnson,
comenz6 con una pequefia tienda de helados en el centro de la ciudad, que se convirtio

rapidamente en el lugar favorito de la gente para refrescarse durante el verano.

En 1929, Johnson abri6é su primer restaurante y, en la década de 1930, una
cadena de restaurantes en todo el pais. La cadena se hizo famosa por sus helados, sopas,

comidas rapidas y sus famosos "“clam strips™ (tiras de almejas).

Durante la Segunda Guerra Mundial, Howard Johnson se convirtio en el
proveedor de alimentos imprescindible para las fuerzas armadas estadounidenses,
proporcionando comidas a los soldados en todo el mundo. En la década de 1950 y 1960,
Howard Johnson se convirtio en una verdadera institucion en Estados Unidos creciendo

rapidamente, abriendo mas de 200 restaurantes y mas de 1000 hoteles en todo el pais.

En la década de 1970, la cadena comenz6 a experimentar problemas financieros.
La compafia fue vendida varias veces en los siguientes afios y la mayoria de los
restaurantes y hoteles fueron cerrados o vendidos. A fines de los afios 90, Howard
Johnson se convirtié en una marca de Wyndham Worldwide, pero la cadena sigue

siendo una sombra de lo que fue en su apogeo.

En 1997, abrié su primer hotel en la ciudad de Buenos Aires para realizar su

primera carrera hacia un crecimiento sostenido. Dos afios mas tarde empez6 su
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despliegue en diferentes provincias del pais. Marco un hito dado que se ubicd en
diferentes localidades, acercando de esta forma la posibilidad de acceder a un hotel de
renombre internacional en el mercado local. Es por esto que la cadena se ha convertido
en uno de los principales actores en el desarrollo de localidades de pequefio y mediano

tamario de Argentina.

Howard Johnson mantiene las prestaciones de una cadena de caracter
internacional, pero permite el toque personal en cada una de sus empresas. Es decir, en
cada lugar se puede observar el toque distintivo de la localidad. Ubicandose en el rango
de precios medios, esta cadena intenta equilibrar el mercado turistico con el empresarial.
Todos los hoteles cuentan con centros de convenciones, restaurantes equipados para la

recepcion de delegaciones y un servicio adaptado a todas las necesidades.

La empresa cuenta con un total de 38 hoteles en todo nuestro pais ubicados entre
Ciudad Auténoma de Buenos Aires y las provincias de Buenos Aires, Santa Fe, Entre
Rios, Corrientes, San Luis, Cordoba, Jujuy, Neuquén, Tucuman, Santa y Formosa. En la
actualidad estan en proyecto 28 y en construccién un total de 6 hoteles que se suman a

la lista anterior.

En el afio 2011, inaugur6 el Howard Johnson Carlos Paz, una empresa familiar
que mantiene su impronta de pyme. EIl hotel cuenta en su gestion con la presencia de
dos hermanas (Jessica y Béarbara) y su padre (Pablo Elliott), oriundos de Salta, quienes

ya tenian experiencia hotelera en su ciudad natal (Universidad Siglo 21, 2019).
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La idea con la que se gestd este proyecto fue construir un condo hotel. La obra
durd 3 afios y conto con el aporte de inversionistas que confiaron en el proyecto, que
tenia como objetivo la construccion de 127 habitaciones, un centro de convenciones, un
restaurante y todo lo necesario para transformarse en un hotel de primera linea con

amplios servicios para las empresas y las familias (Universidad Siglo 21, 2019).

En el mes de octubre del afio 2016, el hotel contraté a 80 colaboradores que
fueron capacitados en diferentes areas para que finalmente, en diciembre del mismo
afio, se recibiera a los vecinos del establecimiento como primeros invitados. En una
jornada a puertas abiertas, la comunidad de Carlos Paz tuvo la posibilidad de conocer

las instalaciones del lugar

La mision que posee Howard Johnson es desarrollar un producto hotelero de alta
calidad, que sorprenda y supere siempre las expectativas de los huéspedes, basado en un
equipo de trabajo profesional y con un elevado sentido de vocacién de servicio, y en
proveedores elegidos cuidadosamente, en pos del mantenimiento de esos estandares de

calidad y de una excelente relacion con el medio que nos rodea.

Asi mismo se tiene en cuenta la mayor rentabilidad para los inversores del
proyecto, lo que significa indudablemente beneficios para todos los clientes internos y

externos de la empresa.



12

Los valores que posee Howard Johnson son:

e Trabajar con responsabilidad teniendo en cuenta las consecuencias de
cada uno de nuestros actos.

e Trabajar en un ambiente donde la honestidad se refleje en cada uno
de nosotros.

e Hacer de la solidaridad un valor permanente entre los integrantes de
nuestra empresa, plasmada en actos de compafierismo entre los
mismos.

e El respeto mutuo, el trabajo en equipo y la cooperacion seré la base

de todas las relaciones hacia adentro y afuera de la empresa.

La relacion laboral es una relacion humana y, como tal, debe estar apoyada
sobre los cimientos firmes del respeto mutuo, la tolerancia, la responsabilidad en el

cumplimiento de tareas asignadas, asi como en la cordialidad en el trato.

El Howard Johnson Carlos Paz tiene una dotacion de personal oriunda de la
ciudad en la que se encuentra ubicado. Es por esto que uno de los principales aspectos

en lo que se refiere a cultura es el compafierismo.

Muchas de las personas se conocen por ser vecinas e ingresaron a la empresa por
recomendacion de otros miembros. ES por eso que se trabaja en mantener una buena
relacién entre los colaboradores. Por su parte, el foco en el servicio y atencion al

huésped es una de las premisas fundamentales para trabajar en la organizacion: se debe
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mantener un trato cordial en todo momento y favorecer el clima de tranquilidad y

disposicion hacia cada uno de los visitantes.

El directorio esta integrado por los miembros de la familia que posee la mayor
cantidad de acciones, aquella que tuvo el suefio de construir un Howard Johnson en
Villa Carlos Paz y los inversionistas (Figura n° 1). Son ellos los que dirigen la empresa
y tienen como objetivo principal plantear las pautas fundamentales de crecimiento. Es
por esto que, desde la Gerencia, se delinean las estrategias y objetivos que guiaran a la

empresa.



Estudio juridico contable

7
Gerente de Front

—%! Mantenimiantoo

Personal de Mantenimiento

Recepcionista J
> Desk
\ ] Bell Boy ]
-
Responsable Rasponsable de Reservas ]
> Comercial
L 7 Responsable de Ventas v Eventos ]
-
Jefe de ]

N
Jefe de Sepundad

v

Coordinador de

4

Recreacion

|-

T T

Personal de Seguridad ]

Personal de Recreacion

/

Jefe de

—%*|  Administracion

v

Housskeeping

N~
I\

S o 3

Gerante de

hYd
.

Gerente de
- Recursos

Humanos

Responsable de
Relaciones

> Publicas v
Marketing

A —

’ R

> Concesionario

v

/SR

o >

Mucama'o

Personal de Areas Publicas

Auxtliar Contable

Analista de RREH y
Adminiszacion

S JL_A_J)

Figura n° 1. Organigrama. Fuente: Adaptado de Hotel Howard Johnson (Villa Carlos Paz)
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e Diseflar productos y servicios que se adapten a las necesidades
especificas de los contingentes o turismo en grupo (jubilados,

estudiantes, etc.).

En conclusion, Howard Johnson proporciona experiencias prosperas Yy
confiables a sus huéspedes, trabajando en conjunto con su personal para garantizar una
experiencia excepcional. Reconocida a nivel mundial por su calidad y excelencia en la
atencion al cliente, la empresa se enfoca en garantizar la satisfaccion de sus huéspedes,

y estd comprometida con la innovacién y la mejora continua de sus servicios.

La compafiia valora la responsabilidad, la honestidad, la calidad, la innovacién y
el compromiso con el éxito de sus clientes, teniendo como vision ser lideres globales en
hospitalidad y turismo, ofreciendo servicios y productos innovadores y de alta calidad

para sus huéspedes.
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4. Delimitacién del Problema

Cada organizacion posee distintas caracteristicas que la hacen especial y
diferente. De tal forma que ciertos elementos fundamentales desde su origen, desarrollo
y permanencia vienen a dar un sentido de orientacién a la propia organizacion, asi como

pertenencia a los miembros que forman parte de ella (Ochoa Jimenez, 2014).

Siguiendo a Lillo (2009), es un hecho constatable que el factor capital humano
en el turismo esta indisolublemente unido a la calidad del producto turistico. Es por ello
que el éxito de las compafiias s6lo es y sera posible si se conocen, analizan y ponen en
marcha medidas para integrar a los trabajadores en sus proyectos empresariales, de
forma que todos consideren los objetivos corporativos como suyos propios y, a la vez,
los objetivos empresariales tengan muy en cuenta los individuales que motivan a cada

uno de sus empleados.

Segun la informacion provista por la Universidad Siglo 21, el -Hotel Howard
Johnson- de la ciudad de Villa Carlos Paz, cuenta con un personal de 80 personas que
trabajan de manera permanente en las instalaciones de la empresa. Para todos ellos la
empresa espera un alto nivel de desempefio en sus funciones, deseos de crecer y
superarse, vocacion de servicio y una actitud que promueva el trabajo en equipo y buen
ambiente laboral. EI foco en el servicio y atencion al huésped es una de las premisas

fundamentales para trabajar en la organizacion.

Cuando se suma un nuevo integrante a la planta del Hotel, el mismo recibe un

manual de induccidon que contiene cuestiones generales tales como: misién, vision,
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valores, politicas de trabajo, normas, pautas de trabajo, organigrama, procedimientos
internos y beneficios para los empleados, entre otros. Esto se complementa con un
acompafiamiento por parte de un superior inmediato con el fin de conocer el
movimiento del hotel y las actividades que estaran a su cargo (Universidad Siglo 21,

2019).

Sin embargo, este enfoque no es suficiente para desarrollar una sélida cultura e
identidad organizacional, ya que dichos elementos como el manual de induccién y la
supervision son importantes para proporcionar una orientacion inicial, pero es necesario
ir mas alld. Ya que cuanto més fuerte sea la identidad organizacional, mayor sera el

compromiso que los empleados asumiran hacia la organizacion (Robbins, 2009).

Segun Ramos Cadillo (2020) para crear una cultura y una identidad
organizacional solidas, se requieren acciones y practicas continuas. Una de ellas tiene
que ver con el rol que ocupan los lideres. A través de sus acciones, decisiones y
politicas, los lideres influyen en el ambiente de trabajo, los comportamientos aceptados

y las normas de la organizacion, dando forma a la cultura y reforzando la identidad.

Como argumenta Bass (1999) es el lider el que guia o dirige a sus seguidores,
los alienta e inspira, a enfrentar desafios. También promueve los intereses especiales de
la mision y la vision de la organizacion, logrando asi una alta eficiencia, satisfaccion,

retroalimentacion, comunicacion abierta y confianza.
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5. Objetivos Generales
e Fortalecer la identidad organizacional en los mandos medios del Hotel
Howard Johnson de la ciudad de Villa Carlos Paz a través de un plan de
comunicacion interna, fomentando el compromiso laboral y el sentido de

pertenencia.

Objetivos especificos

e Conocer las caracteristicas especificas de comunicacion interna y su

rol en los procesos de cambio organizacional.

e Adquirir pautas para una comunicacion interna eficiente en los

mandos medios del hotel Howard Johnson.

e Detectar los elementos de identidad organizacional para elegir los

mejores canales de comunicacion en el hotel Howard Johnson.
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6. Justificacion

Las organizaciones deben contar con una guia que les permita direccionar sus
intereses y de esta manera hablar en términos de reconocimiento “Quien es en realidad
la organizacion” y no “Quien debe ser”. Asi pues, la identidad organizacional es un
soporte y base solida para ello ya que “un sentido de identidad sirve de timon para

navegar aguas territoriales dificiles” (Ochoa Gimenez, 2014).

Segun Castells (2001) en la actualidad existe un mayor enfoque en los aspectos
culturales dentro de las organizaciones, con el objetivo de desarrollar una identidad
organizacional solida y resolver los problemas de identidad vulnerable, anonimato y
fragmentacion. Es esencial contar con un modelo cultural personalizado que defina los
aspectos clave gue permitan a los empleados demostrar su compromiso, pertenencia y

flexibilidad ante los cambios.

El Hotel Howard Johnson no se siente ajeno a todo esto, y desarrolla en su
politica de Gestion del Recurso Humano la implementacion no solo de -Manual de
induccion-, sino ademas la supervision del recurso que recién ingresa durante los
primeros dias. Creo importante destacar que dichos elementos son importantes para
proporcionar una orientacion inicial, pero no son suficientes para lograr su cometido ya
gue como dice Harquail (2003) la construccion de la identidad organizacional es un

proceso permanente, y no de una vez para siempre.

Desde la intervencion que propongo llevar a cabo en este trabajo final de grado,

una de las premisas que considero fundamental para lograr el éxito en una organizacion,
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es esencial contar con un lider efectivo que dirija al equipo hacia el cumplimiento de los
objetivos. Este lider debe poseer habilidades de liderazgo, con el objetivo de garantizar
el alcanzar de los objetivos fomentando el trabajo colaborativo y el incremento en los
niveles de identidad organizativa, un aspecto fundamental que mide la conexion

emocional del empleado hacia la empresa.

Al fortalecer la identidad organizacional, se promueve un sentido de pertenencia
y compromiso en los colaboradores, lo que se traduce en un mayor nivel de satisfaccion
en el trabajo. Esto es relevante tanto a nivel personal como profesional e institucional. A
nivel personal, permitird a los colaboradores sentirse mas conectados con la
organizacion, lo que contribuira a su crecimiento y desarrollo profesional. A nivel
profesional, el plan busca mejorar la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido por el
hotel, mostrando una ventaja competitiva en el mercado. A nivel institucional, fortalecer
la identidad organizacional es fundamental para consolidar la imagen y reputacion de la

empresa.

La pertinencia de este plan se basa en la estrecha relacion que guarda con la
carrera de psicologia, la cual se centra en teméticas como el liderazgo, la gestion de
recursos humanos y el desarrollo organizacional. Los conocimientos adquiridos durante
el transcurso de la carrera proporcionan una base sélida y una comprension profunda de
estos conceptos, lo que permite abordar de manera efectiva los desafios relacionados

con la identidad organizacional y el compromiso laboral.
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En primer lugar, el enfoque en el liderazgo resulta esencial para implementar
cambios significativos en una organizacion. Los estudios realizados en la carrera han
brindado una comprension sélida de los diferentes estilos de liderazgo, las habilidades
necesarias para influir positivamente en los colaboradores y la capacidad de dirigir
equipos hacia el logro de objetivos comunes. Estos conocimientos seran aplicados para
desarrollar estrategias de liderazgo que fortalezcan la identidad organizacional y

fomenten un mayor compromiso por parte de los colaboradores.

Asimismo, la gestion de recursos humanos desempefia un papel clave en la
creacion de una cultura organizacional sélida. Los conceptos y técnicas aprendidos
permiten comprender la importancia de reclutar, seleccionar y retener empleados que se
alineen con los valores y principios de la organizacion. Ademas, se cuenta con las
herramientas necesarias para implementar practicas de gestion del desempefio,
programas de capacitacion y desarrollo, asi como sistemas de recompensa Yy
reconocimiento que fomentan el compromiso y la identificacion de los colaboradores

con la organizacion.

Por ultimo, el desarrollo organizacional es otro aspecto crucial abordado en la
carrera. El conocimiento de los procesos de cambio, el analisis de sistemas y la gestion
del cambio organizacional proporcionaron las bases para disefiar e implementar
estrategias que promuevan una identidad organizacional sélida. La comprension de
como los diferentes elementos de una organizacion interactdan entre si y como se puede
influir en ellos de manera efectiva resulta esencial para lograr un cambio positivo y

duradero en la cultura y la identidad de la organizacion.
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7. Marco tedrico y Antecedentes

Las organizaciones estan en constante comunicacion, ya sea emitiendo mensajes
0 manteniendo silencio. Es por eso que dentro de una organizacién se pueden identificar
dos formas de comunicacidén segun sus destinatarios: la comunicacion externa y la
comunicacion interna. Mientras que la primera se dirige al publico externo de la
organizacion el cual no forma parte de la compafiia, la segunda se destina al publico

interno de la organizacion (Brandolini 2008).

La comunicacion interna desempefia un papel fundamental en la gestion de una
organizacion y puede ser considerada tanto como una herramienta de gestion como una
técnica. Su proposito principal es lograr una recepcion efectiva y una comprension clara
de los mensajes transmitidos y se dirige especificamente al publico interno. Es decir, al

personal de la empresa y a todos sus miembros (Brandolini 2008).

En este sentido, las teméticas abordadas en las comunicaciones internas tienen
como enfoque central generar motivacion en los recursos humanos, impulsando al
personal a organizar y orientar su trabajo de acuerdo con los objetivos éticos y

productivos de la compafiia (Brandolini 2008).

La empresa, como un entorno donde las personas interactian, es generadora de
su propia cultura. Esto implica que influye en la formacion de habitos, creencias, formas
de pensar, comportamientos, valores y otros aspectos sociales. En este contexto, las
comunicaciones internas  desempefian un papel activo en la consolidacion y

construccién social de la cultura de la empresa. Esto se logra a través de la difusion de
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mensajes clave hacia los empleados, como la mision, funciones, los objetivos, los

valores y la filosofia de la empresa entre otros (Brandolini 2008).

El éxito de una organizacion depende de establecer una vision y una misién
claras, creativas, desafiantes e innovadoras. Estas deben ser compartidas por todos los
miembros y socios estratégicos de la organizacion. En organizaciones exitosas, el
espiritu de la vision y misién se refleja en todas las actividades, procesos y gestiones

realizadas (Brandolini 2008).

En lo que se refiere a Cultura organizacional, existen muchas definiciones, pero
puede decirse que es un grupo de principios fundamentales. Entre estas, podemos
nombrar a las reglas, conductas, cualidades, reconocimientos, opiniones entre otros que

se relacionan con los colaboradores y autoridades de una institucién (Stoner, 1996).

También puede definirse como un conjunto de comportamientos y significados
compartidos por todos los miembros de una organizacion, lo cual la distingue de otras.
Es algo que puede ser observado de manera evidente y, por lo tanto, de gran
importancia que los miembros de una institucion comprendan y conozcan el entorno
laboral al que pertenecen. Esto les permitira expresar y poner en practica la mision,

visién, valores, metas y objetivos de la organizacion (Robbins, 2009).

Segun Chiavenato (2009), la cultura organizacional representa un estilo de vida,
un conjunto de creencias y valores, asi como una forma aceptada de interactuar y

establecer relaciones caracteristicas de una organizacion especifica. Este sistema se


http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/69725/Documento_completo.pdf?sequence=1
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compone de siete caracteristicas principales: innovacion y aceptacion del riesgo,
atencion al detalle, orientacion a los resultados, orientacion hacia las personas,
orientacion al equipo, agresividad/energia y estabilidad. Al evaluar cada una de estas
caracteristicas dentro de una organizacion, se puede determinar la cultura y la imagen
que la conforman , siendo esto fundamental para que los empleados comprendan y se

sientan identificados con lo que hacen (Robbins, 2009).

De acuerdo con Vargas (2007), los elementos de la cultura organizacional se
componen de la suma de todos los valores compartidos por los miembros de una
institucion y se manifiestan de diversas formas. En primer lugar, se presentan como
modelos simbolicos, logotipos, imagenes visuales, uniformes, lemas e historias. Estos
elementos generan una conciencia de pertenencia a la institucion. En segundo lugar, se
encuentran los elementos estructurales, que incluyen normas y politicas establecidas,
estrategias, procedimientos y jerarquias que permiten que los empleados se identifiquen
con su organizacion. En tercer lugar los materiales (instalaciones) que hace que una
organizacion se distinga de las demas, y en cuarto lugar los conductuales que estan
relacionados con el comportamiento humano (formas de motivar al personal,
comunicacion, liderazgo) que permiten que el personal esté satisfecho y a gusto con la

labor que desemperia.

Como se puede apreciar, la cultura es un bien intangible de la organizacion,
algo que no se puede medir. Sin embargo, enseguida es percibido por alguien ajeno a la
misma. Hablamos aqui de sentido de pertenencia, el cual responde, en gran parte, a la

identificacion con la cultura y valores de la organizacion, y conlleva una implicacion de
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los miembros de la entidad que va mas alld de su relacion formal con la misma. El
sentido de pertenencia tiene mas que ver con el ser, con formar parte, que con el estar

(Arizcuren 2008).

El concepto de cultura organizacional esté interrelacionado con el de identidad
organizacional, ya que como dice Ochoa Jimenez (2014) cada organizacion posee
distintas caracteristicas que la hace especial y diferentes. De tal forma que ciertos
elementos fundamentales desde su origen, desarrollo y permanencia vienen a dar un
sentido de orientacion a la propia organizacion, asi como pertenencia a los miembros

que forman parte de ella.

La identidad organizacional es un conjunto de atributos y valores que toda
entidad o cualquier colaborador posee: su personalidad, su razon de ser o su espiritu. Es
también la imagen que manifiesta la entidad a través de la personalidad de sus

colaboradores (Chiavenato, 2010).

Maqueda (2010), refiere que la identidad organizacional, muestra la
personalidad de la organizacion y alcanza todas las formas de expresion de la
institucion, ya sean verbales, simbdlicas o de comportamiento. Esta identidad se
muestra por medio de tres canales: Mensajes verbales( informacion verbal),
simbolismos (lo que se desea representar) y por ultimo, el comportamiento como el

canal fundamental que da origen a una identidad corporativa.


https://www.plenainclusion.org/sites/default/files/bp-comunicacion-interna.pdf

26

Finalmente, Jiménez (2010), define que la identidad organizacional es la fusion
de rasgos, caracteristicas y atributos mas o menos estables y duraderos de la
organizacion que determinan su modo de ser, actuar y de relacionarse. Asimismo,
dentro de la identidad organizacional se tendréa en cuenta los fisicos o visuales como la

marca, el logo y los culturales (vision, mision, objetivos, creencias de valores).

Una de las variables con las cuales la identidad organizacional se relaciona, es
con el compromiso laboral, ya que para Robbins (2009) este Gltimo se define como el
grado en el que un empleado se identifica con una organizacion en particular y sus
metas, y desea mantener una relacion con ella. Aqui se incluye la aceptacion de las
metas de la organizacion, la disposicion a realizar esfuerzos en pro de ésta y la
expresion del deseo de mantenerse como miembro activo de la misma, dentro de una

practica constante (Caceres, 2000).

Las caracteristicas del compromiso laboral son: la satisfaccion que es el estado
en el que se encuentra el trabajador con su empresa, la implicacién que se refiere a la
conexién que establece la empresa con sus trabajadores en cuanto a los valores, la
cultura de la organizacién y con la adquisicion de la vision de la misma. Otra
caracteristica es el orgullo de pertenencia que es la medida de la opinién del trabajador
reflejada en relacién a su sentido de pertenencia dentro de la organizacién, también esta
directamente vinculada con la lealtad de los trabajadores y la excelencia en servicio al
cliente. La vinculacion es la medida que también se proporciona con la opinion de los

trabajadores con relacion al concepto que tienen ellos sobre organizacion para la que
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trabajan, como hacia sus productos, servicios y marcas, manifestando dicha opinion en

publico (Robbins, 2009)

En las conceptualizaciones estudiadas por Harter, Schmidt y Hayes (2002) se
sefiala que el compromiso ocurre cuando los individuos estan emocionalmente
conectados a otros y cognitivamente vigilantes; situacion en la cual los empleados saben
qué se espera de ellos, tienen lo que necesitan para hacer su trabajo y sienten que
pueden lograr impacto y cumplimiento en el mismo; por otra parte, perciben que son
significativos para sus compafieros, en quienes confian, y consideran tener

oportunidades para mejorar y desarrollarse.

Tarore (2016), estudio los efectos de la cultura organizacional, el aprendizaje,
empoderamiento y compromiso en el desempefio de las mipymes. Con una muestra de
354 propietarios, analiz6 los datos obtenidos mediante ecuaciones estructurales y
andlisis confirmatorio para establecer de acuerdo a sus resultados, que la cultura
organizacional y el aprendizaje tienen efectos en el compromiso; el empoderamiento y

la cultura a su vez inciden en los resultados de desempefio de las mipymes.

En el mismo sentido Ortiz, Daza y Labarcés (2014), estudiaron el desarrollo de
estrategias para favorecer el aumento de la productividad de los operadores turisticos de
Santa Marta, caracterizando la cultura organizacional a través de las condiciones fisicas
de trabajo, el entorno laboral y el comportamiento organizacional, entre sus principales
hallazgos resalta que estas organizaciones cuentan con colaboradores que manifiestan

tener buenas relaciones interpersonales y comunicacion; los empleados sienten apoyo en
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la forma en que se resuelven los conflictos, se sienten satisfechos con la condiciones
laborales, equipos y la seguridad que se les ofrece, lo que les facilita tomar decisiones y
el trabajo en equipo; este conjunto de elementos permiten mantener niveles de

productividad adecuados para el logro de los objetivos empresariales.

Ahora bien, en el proceso de gestion de la cultura e identidad organizacional,
los lideres desempefian un papel fundamental. No solo tienen un papel de creadores y
transformadores de la cultura, sino también de comunicadores y mantenedores de la
misma. Ya que como dice Siliceo, Casare, Gonzalez (1999), el lider es en realidad, un

constructor de la cultura organizacional.

Si bien los temas clave son comunicados a través de varios canales de
comunicacion, los lideres pueden verificar si han sido comprendidos y discutirlos con su
equipo debido a la cercania que comparten en el dia a dia. Esto permite aclarar cualquier
duda que pueda surgir en la ejecucién diaria. En todos los niveles de la organizacion, es
importante contar con comentarios por parte de los colaboradores, para que la estrategia
de comunicacion se enriquezca con las necesidades de la empresa y pueda adaptarse a la

realidad organizativa.

Ford y Heaton (2001) dicen que las culturas intensas se refuerzan mediante un
solido compromiso de los directivos hacia los valores culturales. Los lideres son
ejemplos, y como tales, son seguidos por sus equipos. Es de extrema relevancia que los

lideres no so6lo conozcan y transmitan la cultura, sino también que crean en ella
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Barreto y Azeglio (2013), formularon un estudio en el sector turistico de
Buenos Aires, Argentina y concluyen que una adecuada capacitacion del recurso
humano, motivacion del personal y el trabajo grupal se vinculan con el estilo de
liderazgo; lo anterior esta relacionado con la formacion profesional de los gerentes

responsables de la toma de decisiones en las organizaciones participantes en el estudio.

El liderazgo es una caracteristica humana que tiene un impacto directo en las
organizaciones, pudiendo ser tanto positivo como negativo, y transformando el entorno
en el que se encuentra presente (Terrazas, 2015). Se han realizado estudios que
fundamentan una relacion entre el estilo de liderazgo de los empresarios y la gestion del
conocimiento, asi como el disefio, implementacion y evaluacion de estrategias dentro de
la planificacion estratégica (Pedraja y Rodriguez, 2008). De manera similar, ciertos
estilos de liderazgo, como el transformacional, influyen en la cultura empresarial,

fomentando la innovacion y aumentando la competitividad de las empresas.

Las investigaciones han demostrado que la capacidad profesional, la
comunicacion, el compromiso con la organizacion y la resolucion de problemas estan
relacionados con las competencias y el rendimiento del liderazgo en las organizaciones

del sector turistico en Holguin, Argentina (Zayas, 2011).

Un liderazgo efectivo requiere una comunicacion clara, abierta y efectiva,
mientras que una comunicacion interna solida, facilita el liderazgo inspirador, la
motivacion de los empleados, la construccion de relaciones y la mejora continua en la

organizacion (Arizcuren 2008).


https://www.plenainclusion.org/sites/default/files/bp-comunicacion-interna.pdf
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La comunicacion interna se produce en todas las organizaciones, ya sea de
manera espontanea o deliberada. Consiste en un conjunto de pautas que definen la
relacion entre las personas y grupos que forman parte de las organizaciones. Estas
pautas pueden ser mas o menos formales, es decir, seguir o no reglas establecidas, y
cuando estdn orientadas hacia la mejora de la organizacion, buscan fomentar la
cooperacion, la participacion y la coordinacion de todos los miembros. Los procesos de
comunicacion interna son fundamentales para mantener a la organizacién

interconectada e integrada (Arizcuren 2008).

La comunicacién interna es una responsabilidad compartida por todos. Todos
tenemos el papel de escuchar y de ser emisores y receptores. Cada miembro de la
organizacion debe adoptar una actitud comunicativa. Sin embargo, es responsabilidad
exclusiva de la direccidn gestionarla de manera efectiva. Es por ello que el liderazgo,
permite dar significado y direccion a cada tarea, de manera que cada individuo
comprenda claramente la importancia de su contribucion a los procesos y como su
funcion y actividad se relacionan con las de los demas. Esto implica agregar valor a los
equipos y lograr que el protagonismo recaiga en ellos mas que en las personas

seleccionadas (Arizcuren 2008).

La actuacién en comunicacién interna debe ser coherente con el Plan
Estratégico, con la cultura, identidad organizacional y con los objetivos de la
organizacion. La planificacion debe ser un proceso en cascada en el que estén
implicados todos los niveles de la organizacion. Sélo si se conoce y se comparte el

proyecto, se podré participar y trabajar en el mismo con calidad (Arizcuren 2008).


https://www.plenainclusion.org/sites/default/files/bp-comunicacion-interna.pdf
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El Plan de Comunicacion reune el conjunto de estrategias y acciones que se van
a poner en préactica a lo largo de un periodo de tiempo determinado para dar a conocer
las acciones de la entidad, para construir relaciones, para conseguir la cohesion, la
participacion, etc. Todo plan de comunicacién nace a partir de un Plan Estratégico, 0 a
partir de los objetivos estratégicos que la entidad tenga marcados. Su objetivo es
acompariar al desarrollo e implantacion del mismo para lograr los resultados esperados.
Una vez transcurrido el plazo de ejecucion de ambos planes, habra que valorar en qué
medida el de comunicacion ha contribuido a conseguir los objetivos del Plan Estratégico

(Arizcuren 2008).

La comunicacion interna implementa y utiliza canales especificos que sostienen
algunos de los objetivos propuestos dentro del plan estratégico de comunicacion. Estos
pueden agruparse en tecnologicos y tradicionales. Los primeros se caracterizan por su
soporte digital (intranet, blogs, newsletters electrénicas , foros), mientras que los
segundos se caracterizan por desarrollarse en papel (canales graficos) o verbal (cara a

cara) como por ejemplo: capacitacion, seminariosy talleres (Brandolini 2008).
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8. Plan de Trabajo

8.1 Actividades

En base a los objetivos especificos planteados, se propone el siguiente plan de

actividades .

Con respecto a los objetivos conocer las caracteristicas especificas de
comunicacion interna y su rol en los procesos de cambio organizacional y adquirir
pautas para una comunicacion interna eficiente en los mandos medios de hotel Howard
Johnson, se propone una capacitacion en comunicacion interna. La misma serd llevada a

cabo en la sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Esta capacitacion consta de tres encuentros los dias 6, 13 y 20 de septiembre del
corriente afio (2023), los cuales tendran una duracion de aproximadamente 5 horas cada

uno. Los participantes seran los 10 empleados del hotel que ocupan cargos medios.

El objetivo de la misma es que los participantes adquieran pautas para una
comunicacion interna eficiente que les permita aumentar el potencial como
comunicadores. Se buscara ademas, conocer las caracteristicas especificas de este tipo
de comunicacion y su rol en las organizaciones, como asi también, detectar los
elementos de la cultura de la organizacion eligiendo los mejores canales de

comunicacion tradicionales, digitales 0 2.0 que fortalezcan la comunicacion interna.
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Al finalizar cada encuentro se plantea una encuesta de satisfaccion para recopilar

informacidn que muestre conformidad/disconformidad sobre la capacitacion brindada.

Antes de retirarse del recinto, se entregara a cada participante una taza que no
solo tiene el logo del hotel, sino que ademas posee una frase motivadora (Ver anexo

4).

Es importante mencionar que, con el fin de asegurar la asistencia de los 10
integrantes, se cancelarad su agenda laboral con al menos 40 dias de anticipacion en los

dias y horarios establecidos.

Con respecto al objetivo especifico detectar los elementos de identidad
organizacional para elegir los mejores canales de comunicacion en el hotel Howard
Johnson, se propone una dindmica de focus group a realizarse en la sala de eventos y

convenciones del Hotel Howard Johnson.

A través de esta técnica, se pretende la participacion de 10 mandos medios del
hotel. Seran dos encuentros los dias 4 y 11 de octubre del corriente afio (2023), quienes
tendrdn una duracion de dos horas cada uno, donde se formulardn preguntas,
manteniendo el flujo de la conversacion y promoviendo la participacion activa de los

miembros del grupo.

Quien actuard& como moderador, sera un psicologo organizacional, quien

desempefiaré el papel de guia. EI mismo, contara con una grabadora de audio y/o video
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para registrar el intercambio comunicativo del grupo focal, tratando de minimizar el

ruido y los elementos distractores para propiciar la concentracion del grupo.

Antes de iniciar un grupo de enfoque, se estableceran los convenios iniciales,
explicitos e implicitos, y se aclaran los propdsitos de la reunion. Debe quedar claro
quién pregunta y quién (es) responde (n). Esto se acuerda desde la invitacion a
participar, y se reafirma al inicio de la entrevista colectiva. Posterior a esto se entregara
a cada participante, un consentimiento informado asegurando el respeto a sus

derechos, promoviendo su autonomia y protegiendo su bienestar durante la técnica.

Es importante volver a mencionar aqui que, con el fin de asegurar la asistencia
de los 10 integrantes, se cancelard su agenda laboral con al menos 40 dias de

anticipacion en los dias y horarios establecidos.

El psic6logo contara con una guia de entrevista, en la cual se plantean preguntas
abiertas relacionadas con los objetivos de la dindmica. Cuando se haya agotado la guia,
se da por terminada la sesién. Inmediatamente después de la reunién se debera respaldar
el audio o el video para conservar una o0 mas copias del material primario, y entonces se
procede a su transcripcion, que se realiza de manera literal y ordenada. Una vez en
palabras, el texto se convierte en un documento analizable, sin la presencia de los

sujetos.

8.1.1 Capacitacion

Capacitacion en comunicacion interna
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Dia 1 - Jornada Capacitacion

Fecha: 6 de septiembre de 2023

Modalidad: Presencial

Lugar: Sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Tiempo estimado: 8 a 13 hs.

Responsable: Psicélogo organizacional

Tema: Introduccion a la comunicacion interna.

Recursos materiales:10 sillas, 1 mesa, 1 computadora, 1 proyector

Participantes: 10. Gerente de front desk, responsable comercial, Jefe de
mantenimiento, Jefe de seguridad, coordinacion de recreacion, jefe de housekeeping,
gerente de administracion, gerente de recursos humanos, responsable de recursos
humanos y marketing y concesionario.

Recurso de contenido: Filminas (Ver anexo 5)

Presupuesto: $ 24.000 (Son Pesos Argentinos Veinticuatro mil)

Horario Tematica (Ver anexo 5)
Principios basicos para la gestion de la comunicacion.
8.00a10 hs Significado de la Comunicacion Interna.
Los objetivos de la Comunicacion Interna.
10 a10.30 hs Receso

Tipos de Comunicacion Interna.
Niveles de participacion en Comunicacion Interna.

10.30a12.30 hs
El rumor.
La importancia de la escucha .
L Se realiza una evaluacion para conocer qué conceptos se
Evaluacion

Ilevan (ver anexo 2)
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Dia 2 - Jornada Capacitacion

Fecha: 13 de septiembre de 2023

Modalidad: Presencial

Lugar: Sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Tiempo estimado: 8 a 13 hs.

Responsable: Psicologo organizacional

Tema: Cultura Organizacional y Comunicacion.

Recursos:10 sillas, 1 mesa, 1 computadora, 1 proyector

Participantes: 10. Gerente de front desk, responsable comercial, Jefe de
mantenimiento, Jefe de seguridad, coordinacion de recreacién, jefe de housekeeping,
gerente de administracion, gerente de recursos humanos, responsable de recursos
humanos y marketing y concesionario.

Recurso de contenido: Filminas (Ver anexo 6 )

Presupuesto: $ 24.000 (Son Pesos Argentinos Veinticuatro mil)

Horario Tematica (Ver anexo 6)

Cultura e ldentidad organizacional: Funciones,

Clasificacion y Elementos.
8.00a10 hs

Desarrollo de la Cultura.

Clasificacion de la cultura organizacional.

10 a 10.30 hs Receso

Claves para la gestion del cambio organizacional.

La comunicacion de la vision: siete elementos clave en la

10.30a12.30hs ¢ mnicacion de la vision.

Cultura y ética en la organizacion.

Se realiza una evaluacion para conocer qué conceptos se

Evaluacion
Ilevan (Ver anexo 2)




Dia 3 - Jornada Capacitacion

Fecha: 20 de septiembre de 2023

Modalidad: Presencial

Lugar: Sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Tiempo estimado: de 8 a 13 hs.

Responsable: Psicologo organizacional

Tema: Canales de Comunicacién interna

Recursos: 10 sillas, 1 mesa, 1 computadora, 1 proyector

Participantes: 10.

mantenimiento, Jefe de seguridad, coordinacion de recreacion, jefe de housekeeping,

gerente de administracion, gerente de recursos humanos, responsable de recursos

Gerente de front desk, responsable comercial, Jefe de

humanos y marketing y concesionario.

Recurso de contenido: Filminas (Ver anexo 7))

Presupuesto: $ 24.000 (Son Pesos Argentinos Veinticuatro mil)

Horario

Tematica (ver anexo 7)

8.00a 10 hs

Medios y acciones

Mensaje Clave

Canales de comunicacion interna: tradicionales y digitales

House Organ, Newsletter, Cartelera, e-mail, Brochure,
Intranet, Manuales, Videos, Blogs

Red de facilitadores

Comunicacion 2.0

10 a10.30 hs

Receso

10.30 2 12.30 hs

Acceso y disponibilidad

Igualdad

Usabilidad

Participacion y Confianza

Interaccion - Colaboracién
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Evaluacion

Se realiza una evaluacion para conocer qué conceptos se
llevan (Ver anexo 2)

8.1.2 Focus Group

Dia 1 - Primer encuentro

Fecha: 4 de octubre de 2023

Modalidad: Presencial

Lugar: Sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Tiempo estimado: 10 a 12 hs.

Responsable: Psicélogo organizacional

Participantes: 10 mandos medios.

Recursos: sillas, mesas, marcadores, post it, pizarra

Presupuesto: $ 10.000 (Son Pesos Argentinos Diez mil)

Horario

Tematica

10 a10.30 hs

Se realiza una introduccién en la que se presenta al grupo de
trabajo, motivo y finalidad de la convocatoria. Se entregara
ademas el consentimiento informado (Ver anexo 1). En toda la
dindmica, se propondra el uso de material fisico como post-it,
marcadores y pizarra. De esta manera se pedira trazar fisicamente
las respuestas de los participantes en un mural. Con el que no solo
se dinamiza el proceso entero del focus group sino que, en el
cierre de cada dindmica y en su fase final, se posibilitara al grupo
observar la totalidad de la informacion levantada y generar un
momento de discusion y analisis grupal colectiva.
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10.30 2 10.45 hs

Espacio de autopresentacion: se le pide a cada participante un
breve presentacion primero escribiendo en un post-it y luego de
manera oral.

10.45a11.15hs

Preguntas y guia de discusion: se plantean una serie de preguntas
abiertas que guian la discusion y ayudan a obtener informacion
relevante. Algunas de las preguntas serian:

¢ Cuales crees que son los valores fundamentales del hotel?

¢ Qué hace que este hotel sea Unico y diferente de otros?

¢Qué aspectos crees que podrian mejorarse en términos de la
identidad organizacional?

¢Cudl es la imagen que te gustaria proyectar como empleado de
este hotel?

¢Como describirias la cultura laboral y el ambiente de trabajo
aqui?

¢ Qué estrategias de comunicacién interna consideras efectivas?

Se anima a todos los participantes a compartir sus opiniones y
experiencias plasméndolo en los distintos post it otorgados
volviendo tangibles y visibles todas las ideas.

Mural de Identidad: Se pide a todos los participantes, colocar los
post-it en la pizarra, con el fin de agrupar y organizar las ideas

11.15a12 hs |de manera visual.
Se propone interaccion e intercambio de los distintos puntos de
vista entre los miembros del focus group.
. Se realiza una evaluacién para conocer qué conceptos se llevan
Evaluacién

(Ver anexo 4)

Dia 2 - Segundo encuentro

Fecha: 11 de octubre de 2023

Modalidad: Presencial

Lugar: Sala de eventos y convenciones del Hotel Howard Johnson.

Tiempo estimado: de 10 a 12 hs.

Responsable: Psicélogo organizacional

Participantes: 10 mandos medios.
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Recursos: sillas, mesas, marcadores, post it, pizarra

Presupuesto: $ 10.000 (Son Pesos Argentinos Diez mil)

Horario

Tematica

10a10.30 hs

Se realiza una introduccion en la que se presenta al grupo de
trabajo, motivo y finalidad de la convocatoria. Se entregara
ademas el consentimiento informado (Ver anexo 1). En toda la
dindmica , se propondra el uso de material fisico como post-it,
marcadores y pizarra. De esta manera se pedira trazar fisicamente
las respuestas de los participantes en un mural. Con el que no
solo se dinamiza el proceso entero del focus group sino que, en el
cierre de cada dindmica y en su fase final, se posibilitara al grupo
observar la totalidad de la informacién levantada y generar un
momento de discusion y analisis grupal colectiva.

10.30 a2 10.45 hs

Historia y valores: se pretende explorar y definir los valores
claves del hotel, a través de historias y experiencias compartidas
por los empleados. Pide a los participantes que piensen en
valores importantes que deben ser parte de la identidad
organizacional del hotel. Cada participante debe escribir uno o
dos valores en las tarjetas o hojas de papel y luego compartirlos
en voz alta con el grupo.

10.45a11.15hs

Una vez que se hayan identificado los valores clave, pide a los
participantes que compartan una historia o experiencia personal
que ilustre cdmo han vivido o presenciado esos valores en accion
dentro del hotel. Se anima a que las historias sean lo mas
concretas y detalladas posible.

Mural de Identidad: Se pide a todos los participantes, colocar los
post-it en la pizarra, con el fin de agrupar y organizar las ideas

11.15a12hs de manera visual. Reflexién y discusion: Después de cada
historia compartida, fomenta una discusién abierta en el grupo.
Se realiza una evaluacién para conocer qué conceptos se llevan

12a12.15 hs (Ver anexo 4). Ademas se otorga a cada participante una taza de

regalo (Ver anexo 3)
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Diagrama de Gantt

Tiempo
Activ.

Semanal | Semana2 | Semana 3

Semana 4 | Semana 5

Capacitaciones

Focus Group

8.3 Recursos

Recursos

Humano

1 Psicologo laboral: 16 horas implementacion de Focus Group y
Capacitacion en comunicacion Interna.

25 horas de elaboracidn y evaluacion del plan de intervencién

10 marcadores
20 post it

10 tazas

1 mesa

10 sillas

1 computadora
1 proyector

1 pizarra

Materiales

Contenido Filminas Powerpoint

8.4 Presupuesto

Presupuesto
Precio Parcial Precio Total
Elaboracion y Evaluacion del plan de
capacitacién en comunicacion interna $5.000,00 $ 75.000,00
(15 horas)




Implementacion de capacitacion en
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interna (12 horas) $5.000,00 $60.000,00

Elaboracion y evaluacién de focus

group (10 horas) $5.000,00 $50.000,00

Implementacion de focus group (4 $5.000,00 $20.000,00

horas)

10 marcadores $ 300,00 $3.000,00

20 post it $ 500,00 $ 10.000,00

10 tazas $ 1.500,00 $ 15.000,00
Presupuesto Total $ 248.000,00
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8.5 Evaluacién

Para llevar a cabo tanto la evaluacion de capacitacion interna como de focus

group, se implementaron encuestas de satisfaccion (Ver anexo 2 y 4).

El objetivo de las mismas implica un analisis de la eficiencia y efectividad de
ambas técnicas metodologicas. Es decir, evaluar el proceso de aprendizaje de los 10

participantes y la calidad de la instruccion recibida .

La encuesta cuenta con preguntas cerradas, las cuales permiten obtener datos
cuantitativos que brindan una medida objetiva de la satisfaccion de los participantes.
estas preguntas proporcionan una estructura clara y definida, lo que facilita el analisis
comparativo de los resultados. Ademas se obtiene informacion cuantitativa que puede

ser analizada estadisticamente.

Las preguntas abiertas permiten obtener informacion cuantiosa, valiosa y
detallada. Estas preguntas abren un espacio para que los participantes expresen sus
opiniones, sugerencias y experiencias de manera libre. Las respuestas abiertas brindan
percepciones cualitativas que pueden revelar aspectos no considerados en las preguntas

cerradas.

La combinacion de preguntas en la encuesta de satisfaccion permite obtener una
evaluacion mas completa y equilibrada tanto de la capacitacion en comunicacion interna

como de la técnica en focus group.
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9. Resultados Esperados

Se espera que los participantes asistan a la totalidad de encuentros para que la
intervencion sea lo mas eficiente posible. Para ello se cancelara la agenda laboral de los

mismos, con 40 dias de anticipacidn aproximadamente.

Con la implementacion de una capacitacion en comunicacion interna se espera
que los mismos conozcan las caracteristicas especificas de las mismas y que adquieran

pautas para una comunicacion eficiente.

Sera necesario que los jefes tengan una mayor apertura para permitir una
retroalimentacion de todo su equipo de trabajo. Si bien es cierto, al parecer existe una
buena comunicacién dentro de la empresa, esta se podria mejorar implementando
estrategias que permitan que el 100% del personal se pueda comunicar con Sus

superiores de la misma forma que con sus comparieros (Cavagnaro 2022)

Se espera ademas, que la comunicacion interna- como herramienta empresarial-
se gestione pensando que uno de sus objetivos es retener en el seno de las compafiias a
todas las personas que son decisivas para lograr el éxito. Porque es evidente que todo
cuanto contribuya a mejorar el aprovechamiento del potencial del empleado y la gestion
de su talento, a la larga y de manera objetiva, redundarad en una mayor productividad y

en un mayor beneficio empresarial (Diaz Ramos 2014)
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Con la implementacién de la técnica de focus group, se espera que los
participantes puedan detectar los elementos de identidad organizacional para elegir los

mejores canales de comunicacion en el hotel Howard Johnson.

Seré necesario que la empresa sostenga el proceso de induccion a los nuevos
integrantes con la finalidad de que tengan una vision clara de hacia donde se dirige la
empresa, aumentando los esfuerzos para que las politicas sean conocidas y puestas en
practica por todos. La empresa debera poner mayor esfuerzo en hacer vivir a sus

colaboradores su cultura organizacional.

Es primordial que los colaboradores se identifiquen con los valores y objetivos
de la empresa, favoreciendo su continuidad en el entorno empresarial, a lo largo del
tiempo. Es por ello que se espera que la organizacion enfoque sus esfuerzos en
comunicar de manera efectiva su identidad organizacional a sus colaboradores internos.
Generando relaciones que estimulen al logro de metas, que mejoren su rendimiento y

aumente su productividad (Valencia 2020).


https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/10485/Tesis_identidadOrganizacional_Desempe%C3%B1oLaboral_Administrativos_UAP_filial%20Tacna.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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10. Conclusiones

La gestion de conceptos tales como identidad organizacional y cultura
organizacional a través de un plan de comunicacion interna deberia ser una prioridad
para la empresa contribuyendo al mejoramiento y crecimiento de la misma. Para ello es

necesario gestionarlo desde el lider més alto hasta el colaborador méas nuevo.

Algunas de las fortalezas que tiene este trabajo de intervencion es la
implementacidn de la capacitacién en comunicacion interna y técnica de focus group ya
que dichas jornadas demuestran que la comunicacién debe ser concebida como un
vector estratégico y un aspecto integral, cuyos efectos y causas pueden ser comunes
reflejadas en el clima laboral, la cultura, identidad organizacional, el estilo de liderazgo,
la toma de decisiones, las relaciones, el trabajo en grupo, y en definitiva el desarrollo

Organizacional (Balarezo 2014).

La capacitacion en comunicacion interna ser un eje fundamental de la empresa
y tiene como objetivo contribuir al logro de los resultados organizacionales,
fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacién relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracién, y generando en
ellos una imagen favorable de la organizacion y servicios. Se intenta demostrar que a
través de la comunicacion eficaz, los empleados tendran un mejor desempefio y se

sienten mas comprometidos (Balarezo 2014).

La eleccion de la técnica del grupo focal como método para explorar y

comprender los elementos caracteristicos de la identidad organizacional, permite la


https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/6696/1/132%20o.e..pdf
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/6696/1/132%20o.e..pdf
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interaccion directa y dindmica entre los participantes, lo que facilita la deteccion y

analisis de aspectos relevantes.

Al reunir a un grupo de empleados , se crea un ambiente propicio para compartir
perspectivas individuales , experiencias y percepciones en relacion con la identidad
organizacional. Se fomenta ademas la generacién de ideas y reflexion conjunta, lo que

permite descubrir aquellos elementos claves que conforman la identidad organizacional.

Sin embargo pueden encontrarse algunas debilidades. Entre ellas se encuentra la
muestra elegida que se limitdé a un grupo selecto de 10 empleados que ocupan cargos
medios dentro del Hotel, en lugar de incluir a la totalidad del recurso humano. Esto
puede posibilitar que las perspectivas y experiencias de otros colaboradores no se hayan
tenido en cuenta de manera adecuada. La inclusion de empleados de diferentes niveles
jerarquicos hubiera permitido una comprension mas completa de la dindmica

organizacional.

Otra limitacion se relaciona con la falta de asistencia y participacion directa en
el lugar de estudio. Debido al formato de trabajo final se realizd la tesis basandose
Unicamente en la informacion proporcionada por ellos. Esta situacién limitd una

perspectiva integral, mas completa y detallada.

Se sugiere que futuras investigaciones se posibilite una mayor participacion

directa en el campo para enriquecer aun mas los hallazgos y que tambien pueda
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ampliarse la muestra con la incorporacion de empleados de diferentes niveles

jerarquicos para obtener una vision mas representativa.
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AnNexos

Anexo 1 - Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en
esta intervencion con una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su

rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por ........................ Licenciado en

Psicologia, Matricula nimero ........................

El objetivo de esta herramienta de Focus Group es conocer que ideas, creencias,
valores y conceptos perciben los colaboradores sobre el concepto de identidad

organizacional que promueve EI Hotel Howard Johnson.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en
un espacio grupal. Esto tomara aproximadamente 120 minutos de su tiempo. Lo que
conversemos durante estas sesiones se grabara, de modo que el investigador pueda

transcribir después las ideas que usted haya expresado.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario y a la entrevista seran codificadas usando
un namero de identificacion y por lo tanto, seran anénimas. Una vez transcritas las

entrevistas, los cassettes con las grabaciones se destruiran.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier

momento durante su participacién en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
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cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las
preguntas durante la entrevista le parecen incdmodas, tiene usted el derecho de

hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Nombre del Participante Firma del Participante Fecha
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Anexo 2 - Encuesta de Satisfaccion Post Capacitacion en Comunicacion Interna

Este cuestionario, que a su vez constituye la Gltima tarea que debes realizar,
tiene como finalidad proporcionar informacién sobre los diferentes aspectos del curso
que has realizado, para, de esta manera, mejorar futuras ediciones. Indudablemente, el
formato cerrado de cuestionario que te presentamos tiene algunas limitaciones, sobre
todo a la hora de que quieras expresar tus opiniones. Por eso, ademas de las preguntas
de formato libre que tienes al final del formulario, te rogamos encarecidamente que, con
la mayor libertad, comuniques a tu tutor por correo electrénico cualquier aspecto que

aqui no se haya podido contemplar.

Nombre del participante: ...........ccoevviiiiiiiiiiiiieiieannennn.

Fecha de la capacitacion: ..............ccooiiiiiiiiiiiiiennnnnn..

Por favor, indique con una X su grado de acuerdo o satisfaccion con las
siguientes afirmaciones utilizando una escala del 1 al 5, donde 1 representa "Totalmente

en desacuerdo™ y 5 representa "Totalmente de acuerdo™.

1. La capacitacion cumplié con mis expectativas. 1...... 2...... 3...... 4...... Sl
2. Los contenidos de la capacitacion fueron relevantes y utiles. 1...... 2...... 3.
4....... Seiii.

3. El facilitador fue conocedor del tema y present6 la informacion de manera clara y
comprensible. 1...... 2...... 3. 4....... Soil

4. Los materiales y recursos utilizados durante la capacitacion fueron adecuados. 1.....
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5. La duracion de la capacitacion fue suficiente para cubrir los temas de manera

efectiva. 1...... 2...... 3....... 4....... 5. ...

7. Considero que la capacitacion mejorard mi capacidad de comunicacion interna en el

trabajo. 1...... 2....... 3. 4....... Seviiii

8. Recomendaria esta capacitacion a otros compafieros de trabajo. 1...... 2......

Preguntas de desarrollo

9. ¢Cual fue el principal concepto o idea que aprendiste durante la capacitacion en

Comunicacion Interna?

10 ¢Cbémo planeas aplicar los conocimientos adquiridos en tu trabajo diario?

11 ;Qué estrategias o técnicas de comunicacién interna mencionadas en la capacitacion

considera mas relevantes para mejorar la comunicacion en tu equipo o departamento?



62

12 (Cuales fueron las principales herramientas 0 recursos presentados durante la
capacitacion que considera mas utiles para fortalecer la comunicacion interna en tu

organizacion?

13 ;Como te sientes respecto a tu capacidad para aplicar los principios de comunicacion

interna en situaciones cotidianas de trabajo?

14 ; Cual cree que fue el impacto de la capacitacion en su comprension y habilidades

relacionadas con la comunicacion interna?

15 ¢Hay algun aspecto que consideres que podria mejorarse en futuras capacitaciones

sobre comunicacion interna?

Gracias por tu participacion y por brindarnos tu retroalimentacion. Tus respuestas son

valiosas para mejorar nuestros programas de capacitacion.
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Anexo 4 - Encuesta de Satisfaccion Post Focus Group en Identidad Organizacional

Nombre del participante: ..........cc.ooveiiiiiiiiiiiieineenn,

Fecha del focus group: .........ccoovviiiiiiiiiiiiiieen,

Por favor, indique con una X su grado de acuerdo o satisfaccion con las
siguientes afirmaciones utilizando una escala del 1 al 5, donde 1 representa "Totalmente

en desacuerdo™ y 5 representa "Totalmente de acuerdo™.

1. El focus group me brindd la oportunidad de expresar mis ideas y opiniones sobre la

identidad organizacional de nuestra empresa. 1....... 2...... R JU 4........

2. La dinamica del focus group fomentd la participacion activa de todos los
participantes. 1......... 20l 3iii 4....... Seviiiin.
3. Considero que el focus group ayudé a identificar y comprender mejor los conceptos

clave relacionados con nuestra identidad organizacional. 1...... 2.0, 3.

4. La facilitacion del moderador fue efectiva para guiar la discusion y mantener el
enfoque en la identidad organizacional. 1.....2..... 3...... 4...... S50

5. El ambiente del focus group fue seguro y respetuoso, lo que me permitié compartir
libremente mis ideas. 1..... 2...... 3....4....... 5.

6. Considero que el focus group fue una experiencia valiosa para fortalecer nuestra

identidad organizacional. 1...... 2...... 3...... 4....... Seciiin
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7. Recomendaria la realizacion de focus groups adicionales para seguir trabajando en

nuestra identidad organizacional. 1.....2....3 ...... 4...... S5......

Preguntas de desarrollo

8. ¢Cual fue el principal concepto o idea que aprendiste durante la técnica de focus

group?

9 ¢ Como planeas aplicar los conocimientos adquiridos en tu trabajo diario?

10 ¢Qué informacion sobre identidad organizacional mencionadas durante la técnica de

focus group considera mas relevantes?

11 ¢ Cuéles fueron las principales herramientas o recursos presentados durante la técnica
de focus group considera mas Utiles para fortalecer la identidad organizacional en tu

lugar de trabajo?

12 ¢Como te sientes respecto a tu capacidad para aplicar los principios de identidad

organizacional en situaciones cotidianas de trabajo?
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13 ¢ Cual cree que fue el impacto de la técnica de focus group en su comprension sobre

identidad organizacional?

14. ¢Hay algin aspecto que consideres que podria mejorarse en futuras técnicas de

foco grupales?

Gracias por tu participaciéon y por brindarnos tu retroalimentacién. Tus respuestas son

valiosas para mejorar nuestros programas de capacitacion.



Anexo 5 - Capacitacion en Comunicacion Interna

- Capacitacion en
comunicacion interna

Hotel Howard Johnson

Principios bdasicos para la
gestion de la comunicacion

* Claridad

+ Coherencia

» Consistencia

» Escucha activa

» Retroalimentacién
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Significado de la
Comunicacion Interna

* Intercambio de informacién y mensajes dentro de una organizacién

» Transmitir informacidn, ideas, directrices y noticias a todos los miembros de
la organizacién para promover la comprension, la cooperacion y la
alineacién en el logro de los objetivos comunes.

Objetivos de la
Comunicacion Interna:

Informar

Motivar: Fomentar la colaboracién
Construir cultura organizacional
Fomentar la colaboracién

Mejorar el clima laboral
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Tipos de Comunicacion
Inferna:

Comunicacién descendente
Comunicacién ascendente
Comunicacidén horizontal

Comunicacién diagonal

Niveles de participacion en
- Comunicacion Interna:

Comunicacién unidireccional
Comunicacién bidireccional

Comunicacién multidireccional
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Niveles de parficipacion en
Comunicacion Interna:

Comunicacién unidireccional
Comunicacion bidireccional

Comunicacion multidireccional

3Qué es el rumor? Un tipo de comunicaciéon informal que
se propaga rdpidamente dentro de una organizacion

sPor qué es importante la escucha activa? Permite
comprender, interpretar y responder adecuadamente a
los mensajes y necesidades de los empleados.
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Anexo 6 - Capacitacion en Comunicacion Interna

- Capacitacion en
comunicacion interna

Hotel Howard Johnson
Miércoles 13 de septiembre

ldentidad Organizacional

La IO se construye como resultado de un proceso autorreflexivo consistente
en dar respuesta a dos interrogantes: 3quiénes somos como organizacion? y
spor qué existimos2 A diferencia de la cultura organizacional, la IO es un
concepto profundamente relacional (que se construye como resultado del
cruzamiento acaecido enfre las interpretaciones de los miembros y los
significados compartidos acerca de lo que la organizacién es y cudles son sus
elementos mds distintivos y cémo se diferencian de sus competidores
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ldentidad Organizacional

La construccidén simbdlica de la IO es comunicada a los miembros de la
organizacién por la alta direccidn, pero es interpretada y promulgada por
estos Ultimos en funcién de los patrones culturales, las experiencias laborales y
la influencia social de las relaciones externas con el entorno

ldentidad Organizacional

Los miembros expresan su comprensién de su cultura organizacional a través
de la identidad organizacional, lo que a su vez afecta la percepcion de otros
fuera de la organizacién sobre esta. La percepcién de los externos, o la
imagen organizacional, a su vez, afecta la identidad organizacional, que
nuevamente se refleja en los elementos centrales de la cultura organizacional
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oCultura organizacional

o o

La cultura de una organizacién es lo que la define, distingue y la hace Unica
frente a otras. Es el conjunto de normas, hdbitos, simbolos, creencias y valores
que configuran su identidad.

Funciones de |la cultura organizacional

COORDINACION

£Quéy cémo debo ?
hacerlo? "personalidad de la

. = resa”
piloto automatico' Gl

MOTIVACION

Justdo it
INTEGRACION v
‘comunidad

2
€Qué nos une? meritocrética y de
ligazén interna valores"

FUNCIONES
DE LA
CULTURA




Tipos de cultura

» Cultura débil-disfuncional:
* Cultura fuerte-disfuncional
» Cultura débil-funcional

* Cultura fuerte-funcional

Claves para la gestion del cambio
organizacional

Liderazgo efectivo
Comunicacion clara
Participacion y empoderamiento.
Gestion del talento

Planificaciéon y seguimiento
Gestion de resistencias

Evaluacion y aprendizaje
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La comunicacion de la vision: siete elementos
clave en la comunicacion de la vision

1.Claridad
2.Consistencia
3.Persuasion
4.Relevancia
5.Autenticidad
é.Interactividad
7.Retfroalimentacién

Cultura y ética en la organizacion

Valores, normas y creencias compartidas que guian el comportamiento y las
decisiones de los miembros de la organizacién.
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Anexo 7 - Capacitacion en Comunicacion Interna

- Capacitaciéon en
comunicacion interna

Hotel Howard Johnson
Miércoles 20 de septiembre

Mensaje Clave

Idea central o un conjunto de conceptos que una organizacion desea
comunicar de manera efectiva a su audiencia. Es la informacién principal que
se pretende transmitir y que resume los aspectos mds importantes de un tema
o una estrategia.
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Canales de comunicacion
Interna

Tradicionales
Digitales

Canales de comunicacion intferna que pueden
ser utilizados en una organizacion

* House Organ
* Newsletter

* Cartelera

e E-mail

* Brochure

* Intranet

* Manuales

* Videos

* Blogs
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Red de facilitadores: grupo de personas dentro de una organizacion que
tienen el rol de facilitar la comunicacién y el intercambio de conocimientos
entre diferentes equipos, departamentos o niveles jerdrquicos.

Comunicacion 2.0: se refiere al uso de herramientas y plataformas en linea
que permiten la interaccién y participacion activa de los empleados en la
comunicacién interna
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