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RESUMEN

La tesis que se presenta titulada Propuesta de implementacion del modelo de
entrenamiento en habilidades para lograr comunicacion efectiva en la cadena de
restaurantes del grupo Don Parce, se encamind a instaurar un programa de
habilidades de comunicacion para facilitar el correcto desarrollo de los canales
formales de comunicacién con una frecuencia establecida en la empresa. La tesis
posibilitd espacios formales donde se discutan los contenidos inherentes a los
procesos y lineamientos, impactando asi en un aumento de la pertenencia de los

colaboradores y directivos con la empresa.

Se investigd en la empresa con una poblacion de 130 colaboradores de la
empresa Don Parce, obteniéndose resultados alentadores en el posicionamiento
interno de la empresa a partir de los ndcleos tedricos principales de la

investigacion.

PALABRAS CLAVE: COMUNICACION. RAPPORT, METAMENSAJES,
ORGANIZACION
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ABSTRACT

The thesis presented entitled Proposal for implementation of training model to
achieve effective communication skills in the restaurant chain Don Parce group,
headed to establish habilities for a formal communication channels with a
frequency established in the company. The thesis made possible formal spaces
where the contents inherent in the processes and guidelines are discussed, thus
impacting on increased membership of employees and managers with the

company.

It was investigated in the company with a sample of 130 employees of the
company Don Parce, yielding encouraging results in the internal positioning of the

company from the main theoretical research cores.

KEYWORDS: COMMUNICATION. RAPPORT, METAMESSAGES,
ORGANIZATION
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INTRODUCCION

Una adecuada comunicacidon interna permite a los colaboradores,
interrelacionarse y transmitirse informacion sin la generacion de barreras que
impiden el entendimiento e interpretacion del lenguaje con el objeto de asegurar

flujos de informacion interna y externa que favorezcan el quehacer cotidiano.

La comunicacion puede ser analizada desde multiples perspectivas, existe mucha
informacion al respecto sin embargo sigue siendo un punto de quiebre en las
organizaciones por ello es un proceso que debe ser tomado en cuenta, desde su
frecuencia e importancia y sobre todo abarcando todos los niveles de la

organizacion.

No se trata solo de comunicar sino de saber hacerlo, para ello es necesario
desarrollar habilidades para que por medio de la comunicacién se logre conectar
con las personas, entender el mensaje y canalizar las respuestas, lo bueno es
gue esto es entrenable y para ello existen diversas técnicas como el Rapport, los

metamensajes, escucha activa y las motivaciones detras de la informacion.

Por otro lado considerando que los criterios de eficacia, eficiencia y trabajo bien
hechos, pueden ser aplicables en todo tipo de grupos de personas que se rednan
para conseguir sus fines. Se afiade que las empresas ya no pueden permitirse el
lujo de no gestionarse correctamente y la premisa es el entrenamiento en

habilidades que contribuyan con una efectiva comunicacion.

Es indispensable para una comunicacion estratégica el estar consciente de su
importancia y realizar ciertos planes que conlleven a alcanzar las metas, la
planeacién es inherente a la estrategia. En tal sentido cabe reconocer que las
organizaciones que planean logran el éxito, ya que con ello saben a donde
desean llegar, siendo el caso de la comunicacion, marca la ruta que debe

seguirse a fin de llegar a todos los miembros de una organizacion. Un plan de



comunicaciéon debe partir de conocer las fortalezas y los puntos de mejora para
que con esta linea base se puedan disefiar planes de accion.

Dentro de la presente investigacion se inserto distintos componentes que dieron
un realce a la forma de intervencion de reestructuracion de la comunicacion
dentro de la organizacion, basado en habilidades que fueron desarrolladas de
manera gradual y con resultados que se vieron evidenciados en el desarrollo de

las funciones y productividad de los colaboradores.
El trabajo de investigacibn comprende los siguientes capitulos:

Capitulo I: Se da a conocer la problematica existente en nuestro medio a nivel
organizacional en donde se reflejan que muchos de ellos no poseen conciencia
sobre la importancia de las habilidades mas alld de la trasmisidon de la
comunicacién, las limitaciones presentadas y los antecedentes recopilados y
frente a ello planteamos el objetivo general y los objetivos especificos que
persigue la presente investigacion.

Capitulo II: En este capitulo se considera el marco teérico el cual esta centrado en
la idea que una comunicacion efectiva mejora la productividad del colaborador,
nos muestra las teorias y los conceptos que nos permitirdn comprender puntos
neuralgicos en el desarrollo de la comunicacion asi como son las habilidades
empresariales, que es un programa, que es un taller, que se necesita para

desarrollar habilidades de comunicacion efectiva.

Capitulo III: Esté& referido al marco metodolégico, presentando en él, la hipétesis
general, la cual considera que si se aplica un programa de habilidades de
comunicacién se mejorara la comunicacion en los colaboradores. Se expone
también los objetivos especificos que se desglosan de éste. Se detalla las
variables, poblacion y muestra, método de investigacion, la observacién como
técnica, pre test y post como instrumentos utilizados y por dltimo el analisis de

datos.

Capitulo IV: En este capitulo se muestra los resultados de la investigacién en

cuadros y graficos debidamente organizados, describiendo los principales
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hallazgos con su respectiva discusion de resultados haciendo un analisis de las

variables de estudio.

Capitulo V: Finalmente se muestra las conclusiones a las que se ha arribado al
culminar la investigacion, asi como las recomendaciones que permiten mejorar

el problema cientifico.

Concluyendo se muestra las referencias bibliogréficas, linografias consultadas los

anexos con los instrumentos utilizados y matriz de consistencia.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Durante muchas décadas atrds se considerd la importancia de las relaciones
humanas dentro de las organizaciones y frente a ello se generd una serie de
polémicas en cuanto al factor primordial que generaba que las relaciones se
distorsionen, se detect6 que era la comunicacion sin embargo hoy en dia a pesar
de tanto estudio sigue siendo un problema aun cuando dentro de las empresas

hay canales de comunicacion que facilitan el traslado de informacion.

Para entender mas este contexto es necesario conocer el concepto de
comunicacioén la cual es la transferencia de informacion y la informacion entre dos
0 mas personas. Una manera de conocer las ideas, hechos, pensamientos,
sentimientos y valores de los demas” lo que el receptor entiende, no lo que el

emisor dice”.

“La comunicacion propicia la coordinacion de actividades entre los individuos que
participan en las mismas, y posibilita el alcance de metas fijas.” (Bonilla Gutiérrez,
1988.).

A nivel internacional

Hilda Saladrigas Medina, profesora de comunicacibn en su articulo
“Comunicacion organizacional: Matrices tedricas y enfoques comunicativos”
publicada en la Revista Latina de Comunicacion Social 6 enero — diciembre de
2005, manifesto que: La comunicacion organizacional es una joven disciplina que
tiene sus matrices conceptuales y teoricas en la Psicologia Social, la Sociologia y
las Ciencias de la Administracién, por ello ha sido explicada a través de diversos
enfoques entre los que se pueden citar los mecanicos, psicoldgicos, sistémicos,
contingenciales, interpretativos y criticos. Los postulados de estos pueden ser
analizados a la luz de las tres posturas que existen en torno a la construccion del

conocimiento, o0 sea las posiciones empirico- analiticas, las interpretativas y las
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criticas. Ello explica las influencias tedricas y metodologicas, explicitas e
implicitas. Estos presupuestos han estado escasamente asociados a los cuerpos
conceptuales que han estudiado la comunicacion masiva a pesar de tener puntos
coincidentes. Actualmente se aprecian nuevas tendencias en su estudio e
interpretacion, asi como su presencia en lo que se ha dado en llamar campo de la
Comunicacion Social, o sea en los planes de estudio que forman a los
comunicadores sociales, en las lineas de investigacion que desarrollan facultades
de comunicacion social y centros de investigacion afines a estas tematicas, en la

bibliografia y eventos especializados.

Maria Sonia Fleitas Triana, Ing. Industrial en el articulo cientifico “Comunicacion

En Procesos De Trabajo” publicado en la Revista CUJAE, concluy6 que:

Se defini6 un nuevo modelo del proceso de comunicacién, que integra dos
procesos comunicativos: uno que responde al concepto de comunicacién interna,
donde cada persona es una unidad determinada estructuralmente, asignandole un
rol de receptor/emisor a la que se le puede asociar una serie de actividades
concatenadas gatilladas por perturbaciones del medio; y otro proceso que
responde al concepto de comunicacion externa, en donde lo que existe es un
mutuo gatillado de conductas coordinadas y no una transmisién de informacion
entre las partes. Solo se reciben perturbaciones del medio, las cuales son
recepcionadas y procesadas de forma heterogénea por unidades determinadas
estructuralmente que trabajan en acoplamiento estructural para la mantencién de

su individualidad.

En base al modelo de comunicacion, se construyd un modelo del proceso de
comunicacién del sistema de gestion de la calidad, el cual enfatiza la existencia
de dos grandes procesos diferenciados. Uno que contiene las actividades
concatenadas de gestion de la organizacion y que se disefia con tres procesos:
construccion de los objetivos, construccion de la planificacion de la realizacion y la
gestion, y medicién, andlisis y mejora; y otro que representa la realizacion del
producto o servicio, al cual se le disefia con dos subprocesos: la construccion del

contrato y el cumplimiento del contrato.

13



Dicho modelo del proceso de comunicacion del sistema de gestion de la calidad,
se entregd una metodologia para su implantacibn que consta de tres partes:
establecimiento de las actividades de los procesos de gestion y de realizacion,
identificacion y modelacion sistémica de las interacciones que ocurren entre los
procesos de gestion y de realizacion, asi como en su interior; y por ultimo la
identificacion de los elementos de comunicacién que le son inherentes a cada una

de las actividades interactivas entre proceso, subprocesos y actividades.

Paulo César Paz, Edgar Alirio Galvis C., Francisco Emilio Argote, en el articulo
cientifico “La Comunicacion Organizacional en la Implementacion de Procesos de
Iso 22000 En Empresas de Produccién de Alimentos”, publicada por la revista
cientifica de la facultad ingenieria Agroindustrial de la Universidad CAUCA de

Colombia 2009, manifestaron que:

La gran mayoria de los documentos publicados sobre la norma ISO 22000, estan
orientados a la descripcion de los pasos y procesos que se desarrollan para su
implementacion, desde una éptica técnica y metodoldgica. Existen enfoques con
sus respectivas recomendaciones, estudios, experiencias y detalles, que
mencionan estrategias o etapas relacionadas con la comunicacién organizacional,
pero que, por el perfil del autor, intencién, punto de vista o propésito del mismo,
no se detiene a describir y a profundizar en esta tematica tan importante y vital en
las organizaciones y en la cotidianidad del ser humano. Pasos del sistema de
aseguramiento de la calidad 1ISO 22000, que se complementan y basan en la
norma ISO 9001, como presentacion informativa gerencial, capacitaciéon sobre
documentacion escrita al grupo de implementacion, divulgacion y capacitacion en
el plan de aseguramiento de la inocuidad, entre otros, conllevan de forma
implicita y explicita procesos complejos de comunicacion organizacional en los
cuales la informacidon que se transmite se convierte en un flujo vital e
imprescindible que, si no se abordan, de forma estratégica y planeada, puede
causar serios problemas e inconvenientes que inciden negativamente en una
implementacion de cualquier norma. Se busca con este articulo destacar y
describir algunos procesos comunicativos y de informacién que son relevantes
para una efectiva implementacion de procesos de 1ISO 22000 en una empresa de

produccion de alimentos, teniendo en cuenta que ésta aborda especificamente la
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gestién en la seguridad alimentaria (HACCP, DS, 3027, BRC, Global Standar
Food, IFS) y la ISO 9001, que busca la calidad organizacional y permite cubrir

areas que no estan incluidas en la 22000 [1].

A nivel local en el grupo Don Parce el personal tiene poca informacion sobre la
organizacion, no existen canales formales de comunicacion asi mismo la
informacion enviada al personal no tiene una frecuencia definida, al comunicarse
los procesos 0 nuevos lineamientos siempre se hace de una forma informal y con
puntos generales en donde los colaboradores no se sienten comprometidos ni

mucho menos con el interés de poner en practica lo comunicado.

Por todo lo expuesto es de vital importancia desarrollar un plan de accion de
entrenamiento en habilidades comunicativas para poder mejorar la comunicacion

dentro de la cadena de restaurantes del Grupo Don Parce.

1.2. Formulacion del Problema

¢, Como posibilitar el mejoramiento de la comunicacion en los colaboradores de la

cadena de Restaurantes del Grupo Don Parce 20137

1.3. Limitaciones

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se tuvo algunas limitaciones
qgue no influyeron en los resultados de la investigacion, entre las mas relevantes

se mencionan las siguientes:

La falta de tiempo que poseian los colaboradores y los horarios variados para
poder asistir a los talleres, sin embargo pudimos coordinar un horario en el que

les era méas adecuado.
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La falta de compromiso brindado por algunos directivos al inicio de la
investigacion, pues no estaban convencidos de su importancia, para ello los
invitamos a participar en una reunion; lo que dio como resultado el

involucramiento en la investigacion.
1.4. Antecedentes

Para el presente trabajo de investigacion se ha encontrado los siguientes

antecedentes siendo necesario considerarlos como fuentes de hallazgos.
A nivel internacional

Gonzéalez Alvarez, M. (2010) desarrollo una tesis doctoral titulada “Comunicacién
para la Solidaridad: Las Ong y el papel de la Comunicacion Social y Periodistica
en la Sensibilizacion de la Opinién Publica y el Desarrollo”, en la cual precis6 que
“La comunicacion produce efectos sobre los pensamientos y actitudes de las
personas y el uso de los medios de comunicacion puede provocar cambios de
actitud en las personas que no estén motivados por intereses econdmicos,
politicos, religiosos...etc., sino, por la unica intencion, por parte de los emisores y
responsables de los medios de comunicacion, de favorecer la posibilidad de

construir entre todos un mundo mejor’. (Gonzélez Alvarez, 2010).

Del Risco, M. (2008) en su tesis doctoral “Desarrollo de la competencia
comunicativa oral en el proceso de ensefianza—aprendizaje del idioma espaiiol
como segunda lengua”, llegd a la conclusion que a partir de los elementos
tedricos tenidos en cuenta en su sustento tedrico unido a las estrategias para el
desarrollo de la competencia comunicativa contribuye al desarrollo de habilidades
cognitivas en el aprendizaje de lenguas extranjeras. Ademas “posibilitd valorar la
importancia que se le concede al enfoque comunicativo, especificamente al
enfoque por tareas; siendo este una de las tematicas que sigue en el centro de
atencion de los circulos de profesores de lenguas extranjeras en el mundo, por su
importancia para el logro de la competencia comunicativa con el fin de lograr un
proceso efectivo de comunicacion dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje
de dichas lenguas”. (Del Risco Machado, 2008)
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En el estudio se constatd que la pronunciacién es la dimension que muestra los
resultados mas criticos, seguida por la fluidez y la entonacién. La dimension con
valores mas significativos fue la que se refiere a las funciones comunicativas,

aunque la diferencia no es muy notable.

Moreno Espinoza, L. (2009) ensayo “Comunicacion Efectiva para el Logro de una

Vision Compartida” publicada en la revista cientifica de la UACJ, manifiesté que:

La comunicacion efectiva representa un elemento fundamental que es
indispensable para la integracién y la interaccion del recurso humano en torno al
marco conceptual de las organizaciones permitiendo una necesaria vinculacion
con la operacion de las estrategias. Por esta razén, a lo largo del ensayo, se
aborda esa problematica para destacar la importancia de la comunicacion efectiva
en promover esa vinculacion y por lo tanto orientar los esfuerzos al logro de una
visibn compartida. La planeacion estratégica tiene como objetivo dar cumplimiento
a la visién y mision de la organizacion a través de estrategias definidas. Uno de
los elementos fundamentales para lograr ese objetivo es convertir las estrategias
en accion y, por tanto, todo este proceso debe ser del conocimiento de todos los
niveles de la organizacion para actuar en consecuencia. Lo anterior obliga e
establecer una adecuada estrategia de comunicacion cuyos conceptos son
analizados en el presente ensayo sefialando su importancia e impacto en la
sinergia organizacional. Un proceso de comunicacion eficiente puede lograr que el
objetivo institucional sea adoptado como un objetivo particular logrando esa
necesaria vinculacion entre el interés organizacional y el interés personal. Por
esta razén, en el presente ensayo, se analizaron los elementos fundamentales
gue determinan que una comunicacion se vuelva eficiente y los conceptos que

resultan estratégicos para su gestion.

Otro punto importante considerado es que, ante un entorno globalizado y con una
amplia diversidad laboral, se hace necesario que los programas estratégicos de
comunicacién presenten la flexibilidad necesaria para adaptarse a los cambios
vertiginosos de manera oportuna y puedan ser asumidos por todos los integrantes
de tal forma que se propicie una alineacion de intereses de un manera rapida y

efectiva.
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Dadas las limitaciones en tiempo y costo, el contenido del presente ensayo se
basa en trabajos desarrollados por otros investigadores y autores de temas
relacionados con la comunicacion, por lo cual, seria muy conveniente realizar un
trabajo de campo mas exhaustivo que determinara, de una forma mas empirica, el
grado de efectividad de la comunicacién estratégica en la transmision del marco
conceptual de la organizacién. Considero que el contenido del ensayo muestra
gue la comunicacion estratégica tiene un impacto importante pero se requieren
estudios mas profundos para establecer su grado de influencia de una manera
determinante. No obstante las limitaciones en cuanto a determinar el grado de
efectividad, el ensayo aporta elementos que llevan a concluir que el logro de una

vision compartida soélo es posible a través de una comunicacion efectiva.

A nivel Nacional

Quifiones Chapofian, S. (2014) en su tesis de maestria “Comunicacion de la
Enfermera Intensivista en el Cuidado a la persona inconsciente”, su estudié que
‘la comunicacion es la esencia de un cuidado humanizado, para la enfermera
intensivista comunicarse con el paciente inconsciente se convierte en todo un
desafio a vencer debido a la incapacidad de este de emitir alguna respuesta”.
(Quifiones Chapofian, 2014)

Plantea ademas que “... dentro de los aspectos no verbales de la comunicacion;
el tacto cobra gran importancia, puesto que el toque es reconocido como una
forma muy personal de comunicacion, una forma auténtica, en la cual se
transmiten mensajes como afecto, ternura, apoyo emocional, estimulo, atencién

personal”. (Quifiones Chapofian, 2014)

A nivel local y especificamente en la cadena de restaurantes del grupo Don
Parce, no se han encontrado investigaciones ni evaluaciones internas sobre el
desarrollo de los colaboradores, lo Unico desarrollado por dicho grupo empresarial

son capacitaciones sobre servicio al cliente, reuniones informativas sobre los
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proceso internos, comunicados internos sin embargo no ha existido programas de
desarrollo de los colaboradores, los procesos de comunicacion interna fueron
elaborados por el area de recursos humanos y comunicados por una reunion y
periodico mural, sin permitir la participacion de los colaboradores, a casusa de ello

dichos lineamientos no han sido ejecutados por los colaboradores
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.  OBJETIVOS

2.1 General

Proponer la implementaciéon un modelo de entrenamiento en habilidades de

comunicacion efectiva en la cadena de restaurantes del grupo Don Parce.
2.2 Especificos

1. Analizar teérica y metodolégicamente la dinamica del proceso de

comunicacion en empresas de atencion publica.

2. Caracterizar el estado actual del proceso de comunicacion en la cadena de

restaurantes del grupo Don Parce.

3. Diseflar un modelo de entrenamiento en habilidades de comunicaciéon

efectiva en la cadena de restaurantes del grupo Don Parce

4. Validar por criterios de especialistas la propuesta de modelo de
entrenamiento en habilidades de comunicacién efectiva en la cadena de

restaurantes del grupo Don Parce

20



. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Actualmente en la cadena de restaurantes Don Parce hay un problema con los
canales de comunicacion, la observacion directa, los errores en la difusion y
recepcion de la informacion y la recogida de opiniones de trabajadores han puesto
de manifiesto la existencia de deficiencias en los procesos de comunicacion en el
consorcio, causadas en la mayor parte de los casos por la presencia de barreras
fisicas (canales) y psicologicas (personales) y por el uso inadecuado de los
canales de comunicacion y sobre todo de habilidades en comunicacion. La
comunicacién interna ayuda a reducir la incertidumbre y a prevenir el temido
rumor, un elemento excesivamente peligroso para toda empresa, por ello,
transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre dentro de nuestra
organizacién, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre los
trabajadores, la gerencia y las diferentes areas, vienen hacer algunos de los

objetivos que persigue la comunicacion interna.

Esta investigacion pretende definir los canales de comunicacién existentes asi
como mejorar el uso de los mismos con la consiguiente eliminacion de barreras
de forma que la comunicacion se convierta en pilar basico del funcionamiento de
nuestra organizacion para ello se desarrollaran talleres de entrenamiento para
desarrollar las habilidades que permitan a los colaboradores saber como trasmitir

la informacion.

El objetivo que se persigue con esta accion de mejora es definir y establecer la el
proceso de la deteccion y recogida de necesidades de comunicacion y de
evaluacion de la eficacia de los canales utilizados, de forma que sean
incorporadas a las acciones que se definan en el plan de accién, debido a que

estos contenidos son la base para que el proceso de la comunicacion sea eficaz.
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Por tanto, son necesarias la claridad y concrecibn en el contenido, el
conocimiento y la habilidad para correlacionar informaciones, asi como también
una sintonia de intereses en las partes que intervienen en el proceso. Asi mismo
la implementacion de la gestion de la comunicacion se vuelve determinante para
la cadena de restaurantes del grupo Don Parce y el aporte de este estudio se
centra en hacer algunas aproximaciones que indiquen el estado actual de las
interacciones entre los miembros de la misma a través de diagnosticar el tipo de
gestion de la comunicacion y como esto ayuda al desempefio global de las

empresas estudiadas.

Dicha investigacion posee un valor practico relevante pues se disefia un modelo
de entrenamiento en habilidades de comunicacion efectiva en la cadena de
restaurantes del grupo Don Parce; que puede ser aplicado a otras entidades

similares.
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IV. FUNDAMENTACION TEORICA

4.1 Marco Teodrico

4.1.1. Comunicacioén

Robbins: Es la transferencia de informacion de 1 persona a otra, un medio de

contacto por la transmision de ideas, datos, reflexiones, opiniones y valores.

Kreps: La comunicacién organizacional es el proceso por el cual los miembros

recolectan informacién acerca de ella.
Caracteristica de la comunicacion en la practica
Robbins enuncia caracteristicas de la comunicacion eficaz:

1. Director comprometido con la comunicacién con los empleados para el

logro de metas

2. Administradores deben sintonizar las acciones con palabras

3. Debe haber compromiso de la comunicacion en ambos sentidos

4. Enfasis en la comunicacion cara a cara

5. Responsabilidad compartida por las comunicaciones con los empleados
6. Mensaje modelado para las personas que lo van a escuchar

7. Manejar las malas noticias

8. Debe comunicarse continuamente

9. Vincular el gran escenario con el pequefio
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10. No establecer como la gente debe sentirse en relacién con las noticias
Elementos de la Comunicacion:

Segun Jonh W. Slocum, Jr. Nos habla de elementos de la comunicacion:
Emisor y destinatario.

Los intercambios entre personas son un elemento de la comunicacion
interpersonal. Por tanto denominar a una persona como emisora y a otra como
destinatario es arbitrario. Estos papeles se intercambian, segun el lugar de las
personas durante el proceso. Cuando el destinatario responde al emisor, el
destinatario original se convierte en emisor y el emisor que inicio la comunicacion

en destinatario.
Trasmisores y receptores:

Los trasmisores (usados por el emisor) y los receptores (usados por los
destinatarios) son los medios disponibles para enviar y recibir mensajes. Por lo
general, participan uno o mas de los sentidos: vista, oido, tacto y gusto. La
trasmision puede realizarse tanto en forma verbal como no verbal. Una vez que se
inicia la trasmision, el proceso de comunicacion queda fuera del control directo del
emisor. No es posible revertir un mensaje trasmitido. ¢Cuantas veces ha
pensado: Ojala no hubiera dicho eso? En el caso introductorio, es claro que a
Neal Petterson le hubiera gustado no haber dicho lo que escribié en su mensaje

electrénico, que se hizo del dominio publico.
Mensajes y canales:

Los mensajes incluyen los datos trasmitidos y los simbolos codificados (verbales y
no verbales) que otorgan significados particulares a los datos. El emisor confia en
gue los mensajes se interpreten tal como era su intencién. A fin de comprender la
diferencia entre significado original y el mensaje recibido, piense en un caso en
que haya intentado comunicar pensamientos y sentimientos intimos de la
felicidad, ira, o hemos a otra persona. ¢Le resulto dificil o imposible trasmitir el

verdadero significado interno? Cuando mas grande sea la diferencia entre el

24



significado interpretado y el mensaje original, mayor sera la deficiencia de la

comunicacion interpersonal.

Las palabras y sefales no verbales carecen de significado en si mismo. El
significado lo crean el emisor, el destinatario y la situaciéon del contexto. En
nuestro estudio de los posibles obstaculos interpersonales y culturales explicamos
por que los mensajes no se interpretan siempre segun la intenciébn con que se

trasmitieron.

Los canales son los medios por los cuales los mensajes viajan del emisor al

destinatario.

Riqueza de los medios: la capacidad de un enfoque de comunicacién para
trasmitir y proporcionar retroalimentacion, recibe el nombre de riqueza del medio.

Cada medio posee riqueza constituida por una mezcla de varios factores.
Significado y retroalimentacion:

El mensaje del trasmisor se trasmite mediante canales a los cinco sentidos del
destinatario. El significado representa los pensamientos, sentimientos, creencias y

actitudes de una persona.

La codificacion le da un significado personal a mensajes que se van a trasmitir. El
vocabulario y el conocimiento desempefian un papel importante en la capacidad
de codificacibn del emisor. Lamentablemente algunos profesionales tienen

dificultades para comunicarse con la gente en general.

La decodificacion proporciona un significado de interpretacion personal a los
mensajes recibidos. Mediante un lenguaje comuan, las personas pueden
decodificar muchos mensajes en tal forma que los significados recibidos resulten
razonablemente cercanos a los trasmitidos. Con frecuencia decodificacidén

correcta de mensajes es un reto importante en las comunicaciones.
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La correccion de la comunicacion interpersonal se debe evaluar en relacién con el
estado ideal, que ocurre cuando el significado que el emisor intenta trasmitir y la

interpretacion del destinatario, son iguales.

La respuesta del destinatario al mensaje es la retroalimentacién. Le permite al
emisor conocer si el mensaje recibido como deseaba. La comunicacion
interpersonal se convierte en un proceso dinamico, en dos sentidos mediante la

retroalimentacion, en lugar de ser solo un hecho.
Obstaculos Interpersonales:

A continuacion se examinaran brevemente los cuatro obstaculos mas importantes

derivados de las diferencias individuales de personalidad y percepcion.

a. Ruido: cualquier indiferencia en el canal con el mensaje que se intenta
comunicar, representa ruido. Un ejemplo de ruido es una radio que emite musica

a volumen alto mientras alguien intenta hablar con otra persona.

b. Seméantica: los significados asignados a las palabras conforman la semantica.
Sin embargo las mismas palabras pueden significar cosas diferentes para

personas distintas.

c. Rutinas de lenguaje: Los patrones de comunicacion verbal y no verbal que se

han convertido en habitos se conocen como rutinas de lenguaje.

d. Mentira y distorsion: la mentira es la forma extrema de engafio, en la que el
emisor afirma lo que considera falso con objeto de engafiar a uno o mas
destinatarios. La intencion de engafiar implica la creencia de que el destinatario
aceptara la mentira como un hecho. En contraste la sinceridad significa que el
emisor se guia por principios éticos coherentes y racionales para respetar la
verdad. Por lo general, la adulacién en las conversaciones cotidianas no es por
completo honesta, pero es normal que se considere aceptable u raro que se le
entienda como falta de sinceridad. La distorsion representa una amplia gama de
mensajes que el emisor usaria entre los extremos de la mentira y la honestidad
total. Por supuesto que el uso del lenguaje vago, ambiguo o indirecto no
corresponde por necesidad a la intencidon de engafar por parte del emisor. Tal
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vez se considere esta forma de lenguaje una conducta politica aceptable. El
silencio también puede ser una forma de distorsidn, si no propiamente de
deshonestidad. Ante el deseo de no parecer incompetente o ser juzgado mal por
un gerente en la reunién del departamento, un subordinado quiz4 permanezca

callado en lugar de expresar una opinidén o hacer preguntas.
Tipos de comunicacion
Horizontales

Ongallo, Carlos (2007), Este tipo de comunicacion se produce entre personas del
mismo nivel jerarquico dentro de la empresa. La funcién de la comunicacion
horizontal es la de suministrar apoyo emotivo y social entre los trabajadores, al
igual que coordinar las tareas para la plantilla, de modo que estén organizadas y

sean coherentes unas con otras.
Verticales:

Garcia, J, Jesus (1998) manifiesta que la direccién que toma esta comunicacion
vertical es entre las diferentes posiciones de la jerarquia empresarial, es decir de
trabajadores a superiores y viceversa. Lo positivo de esta comunicacion es que se
pasa informacion con la cual sabemos qué estd ocurriendo en los diferentes

estratos de la organizacion.

En este movimiento vertical de informacién existen dos posibilidades,
ascendentes, de estratos mas bajos de la organizacion a mas altos, y
descendentes, en direccion contraria, es decir, de los altos estratos a los

inferiores.

Descendente: este tipo de comunicacion es la utlizada por los mandos
superiores, la direccion, con el fin de mantener informados a los trabajadores. Con
ella se controla la conducta de los subordinados al igual que se utiliza para regular
el sistema de funcionamiento. Se trata de una informacion de poder. Su
efectividad depende de lo extensa que sea la jerarquia de la empresa, asi en

empresas de gran tamafo puede llegar a tener menos efectividad debido al
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distanciamiento y esto puede llevar a una distorsion de la informacion. En este

caso se debera recurrir a algun tipo de solucién para evitarlo.

Ascendente: la comunicacion ascendente es complementaria a la descendente,
consistente en que los subordinados informen a la direccion. Lamentablemente la
comunicacién ascendente suele ser bastante insuficiente y suele ser poco
valorada por la jerarquia, pero no debemos olvidar que para los trabajadores de la
organizacion es necesaria y positiva, a parte que puede llegar a ser muy util para

que los directivos sepan qué es lo que esta ocurriendo.

LA COMUNICACION EFECTIVA

Objetivo: lograr que estén dispuestos a colaborar y tener en mente que nuestras
palabras y acciones son la clave para el desarrollo de nuestra organizacion,

empresa, biblioteca o cualquier lugar de trabajo que representemos.

Las palabras: A través de las palabras se piensa, se comunica, se reflexiona, se
expresan juicios sobre lo que verdaderamente puede ser interesante a los

interlocutores.

Segun sea la calidad de comunicacion que mantengamos con una persona,
dentro de un grupo o en una empresa asi sera la calidad de la relacién que se

obtiene.

PROCESOS

Dentro de los procesos de comunicacion efectiva los distintos elementos de la

comunicacién deben tener en cuenta ciertas caracteristicas.

1. El transmisor debe establecer credibilidad, debe conocer el tema, conocer

a quién y como se debe emitir el mensaje para evitar malos entendidos.
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2. El mensaje debe mostrar componentes intelectuales (lenguaje que nos
ayude entender y razonar) y componentes emocionales (las emociones y

sentimientos explican nuestro sentir sobre el mensaje).

3. El receptor debe escuchar y entender el mensaje para responder
efectivamente a la situacibn. No todas las personas son excelentes
comunicadores y tampoco se siguen los procesos que se establecen, pero con
ciertos puntos claves y con el interés que se le ofrece a las situaciones de

comunicacién se puede realizar estos procesos efectivamente.
Estilos de comunicacion:

La comunicacién Pasiva- Este tipo de comunicacion es propio en las personas,

esconde sus sentimientos por miedo a ser rechazado por las demas personas.
Caracteristicas del Comunicador Pasivo

Tiene una voz débil, temblorosa y un volumen bajo, evita el contacto visual,
mueve la cabeza en forma afirmativa constantemente, su manos estan sudorosas
y temblorosas. Este tipo de Persona tiende a ser manipulados mas facil en las
relaciones tanto social como sentimental, ya que la segunda parte conoce su
debilidad y se aprovecha un 101% de la situacion. Esto se debe al crecimiento y
desarrollo cuando eras pequefio, crea un nivel de inseguridad y no valora sus

propias opiniones y das mas valor a la comunicacion de los demas.

La comunicacién Agresiva. Es lo contrario de la comunicacion pasiva, se
caracteriza por no valorar la opinion de la otra parte, puedes que seas mas
inflexible sobre cualquier situacion que esté pasando, no permite modificar su

comportamiento o conducta para mejorar la situacion.
Caracteristicas del Comunicador agresivo:

Habla solamente de si mismo, tiene una voz fuerte; con frecuencia grita, tiene una
mirada fija y penétrate muy orgullosa. Su postura es rigida, usa el dedo sefialando

0 acusando a la otra persona. Este tipo de persona no recibe ningun consejo, Si
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tiene algun problema emocional o psicologico no busca ayuda, tiende a pensar

que siempre tiene la razon.

Comunicacion Asertiva- Es una comunicacion abierta a las opiniones de las
demas personas, tiene respeto hacia uno mismo, cuando argumentas sobre

cualquier ideologia siempre tiene seguridad y confianza a lo que quiere transmitir.
Caracteristicas del Comunicador Asertivo:

La asertividad te permite argumentar lo que tu piensas, haces que considere lo
mas apropiado para uno mismo, defiendes tus propios derechos, intereses o
necesidades sin lastimar o ofender a nadie. Las personas asertivas suelen ser

tolerante y aceptan sus errores y buscan soluciones para mejorar.

Expresa lo que quiere, sentimientos, hace que hable bien de los demas y de si
mismo y su comunicacion es directa. Tiene una voz firme, calurosa y relajada;
tiene una mirada franca y la postura bien balanceada se ve relajado y los
movimientos de las manos son naturales. Es muy importante ser una persona

asertiva ya que impide que seamos

LA COMUNICACION EFECTIVA EN LAS ORGANIZACIONES

En los tiempos actuales, que se caracterizan por el cambio, realidades que se
innovan cada dia, preservar una Unica manera de ser y de comunicarse pareciera
no ser una buena eleccién, menos aun cuando la tecnologia se apodera cada vez
mas de la cotidianidad de las empresas y demas instituciones productivas y

operativas de cualquier sociedad.

En este contexto ¢, qué se entiende propiamente por comunicacion eficaz o por un
sistema de comunicaciones eficaz? Breth (1974) expresa que la comunicacién en
las organizaciones se plantea como via por la que los sentimientos de grupos
especificos respecto a la gerencia se establecen, mantienen o mejoran. El autor

plantea que “las relaciones y las comunicaciones humanas son indivisibles porque
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es imposible llevar a cabo unas sin las otras”. Entonces, cuando dos o mas seres
humanos se encuentran, tiene lugar automaticamente una relacion personal y una
reaccion de comunicacion, en la que cada quien establece de inmediato una
opinion o sentimiento acerca del otro, proceso en el cual intervienen las

Impresiones sensoriales mutuas.

Si se traslada esta realidad comunicacional a las organizaciones, el sentimiento
de cualquier persona respecto a una empresa y a sus actores se desarrolla
instantaneamente. Si la opinibn que se forma en consecuencia es negativa o
desfavorable, se habré establecido un grado de relacion ineficaz del trabajador
para con su entorno laboral; si, por el contrario, se da un sentimiento positivo y

favorable, se habré iniciado un proceso de relaciones humanas eficaces.

Como dice Ribeiro (1992:43), “el lenguaje no se usa para describir realidad. El
lenguaje crea realidad. Uno de los actos linguisticos mas poderosos para crear
realidad es la afirmacion”. Pero no solamente lo que se dice incide en este
proceso, sino también el como se dice, es decir, el tono de voz y la expresion
corporal utilizada para afirmar, recordando ademas que cuando existe
comunicacién con otra persona, “todo su cuerpo habla”. Son los gestos y
movimientos, factores que van mucho mas alla de las palabras emitidas para

transmitir, comunicar un mensaje.

Por otra parte, las comunicaciones son una cadena que empieza en la intencién
de decir, de expresar (emisor) y termina en la conducta (receptor), en cuya
conexién existe una serie de eslabones, abstractos y concretos, que contemplan
de manera implicita la fase de accion (direccién y control del comunicador) y la

fase de reaccion (efecto de la accion comunicativa sobre el receptor).

Asi, la intencion de comunicar o informar algo se constituye en el primer eslabén
de la cadena de comunicaciones organizacionales, seguido por el contenido o la
traduccion de la intencién en palabras orales o escritas, o simbolos que posean
un significado claro y comprensible. Ello, sin embargo, no asegura el nivel de

comprension por parte del receptor, pues el ser humano es un complicado
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mecanismo dirigido por un intelecto complejo. Los mas diversos factores

individuales repercuten en el logro efectivo del mensaje planteado por el emisor.

La necesidad de las comunicaciones en mdltiples direcciones es indiscutible en
una organizacion para crear un efectivo sistema de comunicacion entre todos sus
departamentos y dentro de cada uno de ellos. Es de interés aclarar que en cada
nivel organizacional y dependiendo de sus empleados y estilo de gerencia, se
dara un sistema de comunicacion diferente. Es decir, cada ambiente tendra su
manera de comunicarse, atendiendo a su propia dinamica y a la intencionalidad
de sus integrantes, lo cual no implica que el departamento como estructura
funcional operativa tenga que comunicarse de igual forma con el resto de la
organizaciéon. Se habla entonces de niveles de comunicacién segun sea el grupo
de individuos que la realiza: un tipo de comunicacién se da cuando el grupo es
mayor, otra cuando es menor, de acuerdo con sus caracteristicas, necesidades e

intencionalidades.

COMO UTILIZAR LA COMUNICACION PARA MOTIVAR LA ACCION

Al referirnos al proceso de comunicacion en la organizacién, es imposible obviar
que se presenta una diversidad de formas de relacién entre quienes hacen vida
dentro de ella. Sin embargo, varios han sido los profesionales de la comunicacién
y del marketing que han coincidido en afirmar que el principal objetivo de este
proceso es motivar a la accion efectiva de los integrantes de la organizacion, en

funcién de un logro competitivo y eficaz de la organizacion en conjunto.

Por tal razon, el contenido del mensaje y la manera como se transmita en la
organizaciéon repercutira en la fase de reaccion del receptor, por cuanto estos
factores poseen caracteristicas que hacen que el mensaje transmitido sea
diferente a “cualquier otro” mensaje. De alli que conocer el ambiente, el tipo de
individuos, sus intereses, etc., permitira determinar al comunicador (emisor) la
cantidad de esfuerzo que requerira para plantear qué va a decir, como lo dira, el
namero y la clase de medios a utilizar para transmitir de forma mas idénea y

acertada el mensaje al receptor. Y es que el problema de las comunicaciones y la
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consiguiente seleccion de uno o mas medios a emplear en las grandes empresas,
“‘depende de la importancia del mensaje a transmitir, la extensién y distribucion
del grupo a quien se destina el mensaje y la eficacia inherente del medio o medios

empleados”

Se llega entonces al concepto de persuasion como parte fundamental del discurso
organizacional para motivar la accion (McEntee, 1996), considerando la idea de
que ésta es una forma de comunicacion intencional puesto que “la persuasion es
un intento consciente por parte de una o varias personas de formar, reformar o
cambiar actitudes, creencias, opiniones, percepciones o conducta de otra persona
o personas” Por ello, quien asume funciones de gerencia conoce la necesidad de
saber comunicarse con su personal, para lo que requiere de otros requisitos que
complementan tal accién: la inteligencia, la educacion y la claridad de la expresion
(Breth, 1974).

Se supone, por lo tanto, que quien haya sido designado para ocupar un cargo de
tal responsabilidad, debe poseer en alto grado las tres cualidades citadas, aunque
tal premisa solo podra valorarse en la medida en que las demuestre y las ponga

en practica.

La inteligencia, educacion y claridad de expresion en las comunicaciones. De alli
qgue la responsabilidad de la comprension del mensaje por parte de cualquier
empleado reside en el gerente, en su manera de comunicarse, de despertar y
mantener el interés de su personal en torno a lo que dice; incluso en la manera
como se expresa y se dirige a quienes forman parte de su equipo de trabajo. Por
tal motivo, la eleccion de las palabras y su empleo tienen una considerable
importancia en la comunicacion y el gerente y su equipo de trabajo deben
ajustarse a los niveles educacionales, intelectuales y de interés que predominan

en el grupo.

Reconociendo la relevancia del poder de la persuasibn como parte de la
comunicacién intencional en las organizaciones, McEntee (1996) expresa los
siguientes estandares para evaluarla, basandose en la ética del mensaje: Escrito,

Oral, Inteligencia Educacién, Palabras y Claridad De Expresion
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La comunicacion se debe basar en realidades y conocimientos. Evite la evidencia
falsa, distorsionada e irrelevante — Es necesario obtener la informacion mas

completa y veridica sobre lo que se va a comunicar e informar

Se debe contar con apoyo verbal. Evite la argumentacioén sin este apoyo — Dar
argumentos sin pruebas o razones a través de ejemplos, testimonios o base para
emitir opiniones, es generalizar, las cuales pueden conducir a malos entendidos

por ser ambiguas y prestarse para ser interpretadas de diversas maneras.

Ser auténtico. Evite presentarse como experto cuando no lo es — La falsedad, la
mentira y la deshonestidad siempre sera una falta de ética y una clara evidencia
de ello es hablar de lo que no se sabe.

Dar fe de lo que se dice y lo que se ha vivido. Evite las apelaciones a la emocién
que no se sustentan por razones — Aunque son importantes para motivar a las
personas a sentirse orgullosos de pertenecer a la organizacion y trabajo, respetar
al préjimo, etc., se debe hacer con precaucion y basado en hechos.

Presentar las dos caras de la moneda. Evite omitir o distorsionar los efectos
negativos de una propuesta — Presentar las bondades y debilidades del plan

presentado, asi cada quien sabrd como colaborar cuando se requiera.

Hay que ser conscientes de la complejidad de las relaciones humanas. Evite
polarizar los asuntos o situaciones — Los asuntos humanos son muy complejos y

no se les deberia reducir a opciones predeterminadas.

Recomiende lo que ha vivido y experimentado. Evite recomendar lo que no se
crea. Por cuanto la forma en que lo diga evidenciara en algin momento su falta

de compromiso con lo que dice.

Tal es la importancia del grado comunicacional que debe existir en una empresa,
que Covey (1997) considera que una organizacion constituida por personas que
practican los Siete Habitos de la Gente Altamente Efectiva, destaca entre sus
multiples caracteristicas el contar con sistemas de informacién para mantenerse
al tanto de las necesidades y puntos de vista de empleados, clientes,
proveedores, accionistas y la comunidad donde operan. Asi como propicia el
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intercambio de informacién y la cooperacion entre los diferentes departamentos

y/o unidades de la empresa.

Por otra parte, Covey (1997) manifiesta que la confianza estd estrechamente

relacionada con los diferentes niveles de comunicacion.

El nivel inferior de la comunicacion en situaciones de baja confianza se
caracterizaria por una actitud defensiva y auto-protectora, a menudo por un
lenguaje legalista que abarca todas las bases, califica las alternativas y estipula
clausulas para la huida en el caso que las cosas salgan mal. “Esta comunicacién
sélo produce gano/pierdes o pierdo/ganas. No es efectiva... y crea nuevas

razones para defender y protegerse”.

La posicidn media es la comunicacion respetuosa, un nivel en el que interactian
las personas maduras, que se respetan entre si evitando la posibilidad de
confrontaciones desagradables, por o que se comunican con diplomacia, aunque
no con empatia. Al respecto, Covey (1997) opina que hasta tal vez se puedan
entender en un plano intelectual, pero no tienen una vision profunda de sus
propios paradigmas y supuestos subyacentes, ni se abren a nuevas posibilidades.
‘La comunicacién respetuosa opera en situaciones independientes e incluso en
situaciones interdependientes, pero sin acceso a posibilidades creativas”. Son

escenarios en los que habitualmente se opta por la transaccion.

La importancia de las preguntas en la comunicacién: El Metamodelo del

lenguaje.

El lenguaje es la representacion del mapa mental y la experiencia subjetiva. La
experiencia subjetiva, pensamientos, creencias, valores comportamientos, forma

parte de nuestra estructura profunda que se encuentra a nivel inconsciente.

Dada la complejidad del pensamiento y su velocidad se realiza una serie de
acciones: ELIMINAR, SUPRIMIR Y DISTORCIONAR informacion.

La programacion neurolinguista nos acerca una herramienta muy valiosa que

permite optimizar la comunicacion. Es el Metamodelo del lenguaje. Es un modelo
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verbal para escuchar atentamente y poner el foco en el COMO se dice lo que se

dice, mas alla del contenido.

A través de preguntas o desafios el interlocutor se puede:

Reconectarse con su estructura profunda donde esta toda la informacion.
- Encontrar la informacién omitida.

- Detectar limitaciones en su mapa y resolverlas.

- Clarificar el mensaje.

- Encontrar el camino a seguir en la interaccion.

Recuperar recursos, encontrar soluciones.

Estando en sintonia; y haciendo preguntas especificas y precisas, la mente
inconsciente se activa, busca la informacion perdida: las respuestas; se logra dar
sentido al mensaje, se indaga, se comprende, evitando interpretaciones

inadecuadas.

Preguntas utilizadas en el metamodelo del lenguaje:
¢, Todos?, ¢Nadie?, ;Nunca?, ;Nada?

¢ Qué pasaria si...?, ¢Qué le impide?

¢ Qué, especificamente?,

¢, Quién?, ¢ Cuando? , ¢ Dbénde?

¢, Como?, ¢ Comparado con qué?, ;Cémo lo sabe? ¢Quién lo dice? ¢ Qué pasaria

si?

Las palabras, por si solas, son meros sonidos. Ni la palabra “rosa” tiene perfume,
ni la palabra “perro” ladra. Son construcciones linglisticas que usamos para
representar y transmitir nuestras experiencias. El lenguaje es mucho mas que

palabras.
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Rafael Echeverria (Ontologia del Lenguaje, Ed. Granica, pag. 49) “... El
lenguaje, postulamos, no es desarrollado por un ser humano aislado. El lenguaje
nace de la interaccion social entre los seres humanos, el lenguaje es un
fenomeno social, no biologico. Es en la interaccion entre diferentes seres
humanos particulares —antes de que podamos incluso hablar de un proceso de
individualizacion en el que nos constituimos como personas- donde aparece una
precondicién fundamental del lenguaje: la constitucion de un dominio consensual.
Hablamos de con sensualidad dondequiera que los participantes de una
interaccion social comparten el mismo sistema de signos (gestos, sonidos, etc.)
para designar objetos, acciones o acontecimientos en orden a coordinar sus

acciones comunes. Sin un dominio consensual no hay lenguaje...”
Comunicacion verbal y comunicacion corporal (o comunicacion no verbal)

Como podemos ver, la comunicacién implica mucho mas que palabras. Hay en
ella aspectos verbales y no verbales. Gregory Bateson fue quien primero utilizd
las palabras “analégico” y “digital” para aplicarlas a la comunicacién, la que
clasifica en dos niveles: mensajes de contenido, que es el aspecto referencial del
mensaje, las palabras que transmiten informacién, y mensajes de relacion, el
aspecto instructivo, como decimos lo que decimos, que muestra como debe
entenderse la comunicacién. El aspecto relacional o instructivo de la

comunicacién proporciona el contexto, es la meta-comunicacion.

Bateson considera que lo transmitido analégicamente es lo que realmente
expresa lo que se piensa y se siente. Las palabras pueden disfrazar
pensamientos y sentimientos, pero el cuerpo no, de manera que en caso de
discordancia entre el lenguaje verbal y el no verbal habra que atenerse a lo
comunicado por el cuerpo. El modelo de Bateson es binario y permite una sola

verificacion de incongruencia: mensaje digital vs. mensaje analogico.

Bandler y Grinder, por su parte, consideran que cuando existe discordancia entre
comunicacién verbal y no verbal existe un conjunto de mensajes que denominan
“para-mensajes”, y que ninguno de ellos se considera meta (o sea, de un tipo

l6gico mas alto) con respecto a los demas. De manera que, en el caso en que la
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palabra transmita una cosa, y el cuerpo o el tono de la voz otra, estaremos ante
una incongruencia de mensajes mdultiples, ya que cada uno de estos para-

mensajes representa un aspecto del mapa mental del comunicador.

En este modelo, ninguno de los mensajes es mas valido que otros, y la manera de
resolver la incongruencia es integrando las partes en conflicto, o que se vera mas

adelante.

Investigaciones llevadas a cabo por el profesor en Psicologia Albert Mehrabian
demuestran que el cincuenta y cinco por ciento de nuestro mensaje es
comunicado corporalmente, el treinta y ocho por ciento a través del tono de la voz,

y sOlo un siete por ciento a través de la palabra.

Formas de Comunicacidén o canales de comunicacién

COMUNICACION VERBAL: 7%
COMUNICACION NO VERBAL: 93%
A su vez, la comunicacion no verbal se subdivide en:

CORPORAL: 55% (Gestos, posturas, movimientos, respiracién, coloracion,
expresiones faciales, etc)

VOZ: 38% (Volumen, Tono, Velocidad)

Existen muchas formas de saber si nuestro mensaje llego al interlocutor tal cual

como nosotros queriamos que llegue.

Una de ellas es a traves de la agudeza sensorial de nuestros sentidos: Ver sus

reacciones, cambios en la respiracién, micro-expresiones, mirada, gestos.

La otra forma es demandando mas informacion: No tema hacer preguntas del tipo
"Se entendid lo que te quise decir?" o "Qué fue lo que te quise decir?". Muchas
personas simplemente se ofenden y te dirdn que si lo entendieron pero sus

emociones probablemente sean negativas.
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El buen comunicador establece un liderazgo, haciéndose responsable del
intercambio de mensajes, aclarando, preguntando y percibiendo a través de sus

sentidos lo que esta sucediendo.

En PNL no aceptamos la frase "Yo se lo dije pero no me lo entendi¢”. Si eso pasa,
debemos tomar las riendas y asegurarnos de que el mensaje llegue en la forma

en que nos proponiamos originalmente.
Congruencia en la Comunicacion

Cuando una persona emite un mensaje, cuya parte digital (la comunicacion
verbal) no coincide con su parte analégica (la comunicaciéon no verbal), o alguno
de sus canales no conforma un bloque uniforme, se dice que existe una

incongruencia y es, normalmente, una sefial de conflicto.

Imaginemos por ejemplo, una persona que afirma estar tranquila mientras
parpadea rapidamente o mueve su pie 0 sus manos. Otro ejemplo, es una
persona que afirma estar feliz de verte mientras que su cara transmite otro
mensaje, por falta de sonrisa o algin gesto en particular que te haga llegar esta

incongruencia.

Atento entonces a este tipo de incongruencias en la comunicacioén, ya que suelen
ser pistas muy importantes para detectar el estado presente de la persona, y nos
da suficiente informacion para actual en forma ecoldgica (hacer lo mejor en cada

situacion).
Intencién o ganancia secundaria de los mensajes en la comunicacion
Cuando recibimos un mensaje de la otra persona, debemos aprender a separar el

mensaje en si mismo, de la intencidn que tiene (esto seria un "meta-mensaje”).

Definitivamente lo mas importante es el meta-mensaje ya que nos da informacion
sobre la intencién del mismo. Reza el dicho: "las palabras se las lleva el viento".
Cuando practicamos programacion neurolinguistica, no es tan importante lo que

nos dicen, sino lo que nos quieren decir.
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Por ejemplo, una persona puede sefialarte lo hermoso que es su nuevo coche. La
intencion de este mensaje probablemente sea conseguir reconocimiento. No esta
mal ni esta bien. La mayoria de nosotros tenemos intenciones disfrazadas en los
mensajes que damos. Ni siquiera somos conscientes de ellos. El marido que le
quiere ensefiar a la esposa lo que debe hacer en el trabajo, probablemente busca
obtener su validacion. El hijo que le grita a la mama porque no puede ir a jugar

con sus amigos, tal vez necesita de su atencion.

Y asi seqguiria una lista enorme de mensajes ocultos. Esto requiere de mucha

practica.

Supongamos que una pareja salié de dia de campo, ella no le estuvo prestando
mucha atencién, y a él eso no le gustd. Aunque prefirio “guardarselo” para no
arruinar el hermoso dia de campo. Cuando llegan a la casa ella rompe sin querer
un vaso y el le grita "por qué hiciste eso?", en una reaccion exagerada respecto a

lo que paso.

Ella no va a entender bien por qué él esta reaccionando de esa forma, después
de todo fue sélo un vaso. Lo que tal vez haya pasado es que él estuvo todo el dia
conteniéndose y ante la menor causa descarg6 su enojo. Este es un claro ejemplo
de una intencion oculta en el mensaje. El resultado es un mensaje totalmente

incongruente.
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V. METODOLOGIA

5.1 Hipotesis

Si se aplica un modelo de entrenamiento en habilidades de comunicacién de
informacion a los colaboradores se lograra una mejor comunicacion efectiva en la

cadena de restaurantes del grupo Don Parce.

5.2 Variables

Variable Independiente: MODELO DE ENTRENAMIENTO EN HABILIDADES
COMUNICATIVAS

Variable Dependiente: COMUNICACION EFECTIVA

5.2.1. Definicion conceptual

Es una comunicacion abierta a las opiniones de las demdas personas, tiene
respeto hacia uno mismo, cuando argumentas sobre cualquier ideologia siempre

tiene seguridad y confianza a lo que quiere transmitir

5.3 Metodologia

5.3.1. Tipo de Estudio

La presente investigacion es clasificada como cualitativa.

5.3.2. Disefio

Segun el nivel de los conocimientos que se adquieren, del tipo proyectiva-
propositiva. En la investigacion se propone una solucién que se enmarca en el
modelo de entrenamiento en habilidades para lograr comunicacién efectiva, lo que
posibilita, a partir de un proceso de indagacién, explorar, describir, explicar y
proponer alternativas para lograr un cambio en las cualidades de los elementos
objetos de estudio; que a decir por Hurtado de Barrera, 2007 el trabajo se basa en

el conocimiento profesional de la autora y su experiencia practica. (Perez, 2014)
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El método que prevalecera en la investigacion es del nivel hipotético-deductivo,
como procedimiento que se sigue; a partir del cual se realiza la observacion del
fendbmeno a estudiar, creacion de hipotesis para explicar las soluciones, deducir

las consecuencias 0 proposiciones mas elementales. Lizardo Carvajal, (2013)

5.4 Poblacion y muestra

5.4.1 Poblacion total: 130 trabajadores del grupo Don Parce

5.5 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para la recoleccion de datos se utilizd los cuestionarios y guias de observacion
referidas a la caracterizacién del estado actual del proceso de comunicacion
efectiva.

Ademas se aplicd un cuestionario a los expertos con el fin de que valoraran la

factibilidad del modelo propuesto.

5.6 Métodos de Analisis de datos

Se utilizé tablas de frecuencia y graficos segun los datos obtenidos procesandolos
a través del sistema estadistico SPSS versién 17.

5.6 ANALISIS DE RESULTADOS

Estos resultados son extraidos de las encuestas aplicadas que determinaron la
necesidad de implementar un MODELO DE ENTRENAMIENTO EN
HABILIDADES PARA LOGRAR COMUNICACION EFECTIVA EN LA CADENA
DE RESTAURANTES DEL GRUPO DON PARCE.

Las encuestas fueron aplicadas por grupos
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RESULTADOS GENERALES
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ANALISIS CUANTITATIVO

El presenta grafico nos muestra la percepcion de los colaboradores sobre el mapa global
de la comunicacién existente en su trabajo en donde 30% existe reuniones en su trabajo,
35% conoce sus funciones, 23% manifiesta que le brindan informacion sobre los cambios
y lineamientos de la empresa, el 77% percibe que existen barreras de comunicacion y por
altimo un 73% manifiesta que las formas de comunicacion es decir el modo de trasmitir la

informacion es inadecuado.

ANALISIS CUALITATIVO

Frente a las encuestas y las entrevistas realizadas se obtuvieron las siguientes
percepciones, extraidas de los colaboradores

PERCECPCION GENERAL
Reuniones:

La mayoria es convocada a reuniones, sin embargo, consideran que mas reuniones con

mayor participacion de todos los miembros, haran més efectiva la comunicacion.

Funciones:
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Los colaboradores consideran que sus funciones estan bien definidas, pero no todos
tienen una idea general de las funciones de todas las areas de la empresa, ni tampoco

las funciones que desempefia un nuevo compariero.
Informacion:

No ha todos los colaboradores se les comunica a tiempo la informacién para desarrollar
su trabajo, pero si reciben la informacién necesaria. Asi mismo la mayoria consideran que

la informacioén de las distintas areas no es la misma.

No todos son informados sobre la relevancia e importancia de su trabajo, ni creen que

sus propuestas son valoradas en el area.
Consideran que el panel y periédico mural son utilidad para informarse.
Problemas de comunicacion:

Falta de interés de los trabajadores para comunicarse y falta de adaptacion a los

cambios.
Barreras de comunicacion:

En las areas se da la Informacion a destiempo, influye mucho el no poder comunicarnos
la personalidad del trabajador, falta de claridad y deformacién de la informacion,
informacion a destiempo e interrupcion del mensaje por sus distintos estados de animo, el

lugar de las reuniones no es adecuado, en el quehacer diario existe mucho ruido.

Medios de comunicacion:

Los colaboradores utilizan como medios para comunicarse, el teléfono y en algunos
casos el correo electrénico, las reuniones ocurren sélo en ocasiones, siendo el mismo
caso las reuniones informales, asi como también se apoyan en las notas informales. No

usan notas formales

PERCEPCION DE LOS ADMINISTRATIVOS

PARTE I:
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Reuniones:

Los colaboradores sin son convocados a reuniones, consideran que si son productivas,

pero afirma que mas reuniones hardn mas efectiva la comunicacion.
Funciones:

Estan de acuerdo que sus funciones estan definidas y tienen una idea general de todas
las areas de la empresa, pero no todos estan de acuerdo que son informados sobre las

funciones de un nuevo compaifero.
Informacion:

Los colaboradores coinciden que mucha informaciéon entorpece su trabajo, pero ésta
informacién se les comunica a tiempo.
No todos consideran que la informacion desde distintas areas es la misma.

No a todos se les informa sobre la relevancia y utilidad de su trabajo en la organizacion.
Consideran que el &rea si valoran sus propuestas.

El panel y periédico mural son de utilidad para informarse.

Comunicacion:

No todos estan de acuerdo que existe una buena comunicacioén en su area. Pero si estan

de acuerdo que existe una adecuada comunicacion en la empresa.
PARTE Il

Problemas de comunicacion

Falta de interés de los trabajadores para comunicarse.

Barreras de comunicacion:

En el &rea se da la interrupcion en la comunicacion del mensaje.

En la empresa se da deformacion de informacién, personalidad del trabajador, filtracion

de informacién, interrupcién en la comunicacion del mensaje.

Medios de comunicacion:
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Los colaboradores afirman que los medios que mas usan son el teléfono, el correo
electrénico y las reuniones formales, s6lo en algunas ocasiones recurren a los notas

informales y reuniones de la misma indole.

SUPERVISORES

Mesa N°1:

PARTE I

Reuniones:

Los colaboradores son convocados a reuniones.
Funciones:

Sus funciones estan definidas, pero no todos tienen una idea general de las funciones de
todas las areas de la empresa. No obstante, afirman que si son informados sobre la

funciones de un nuevo compariero.
Informacion:

Algunos afirman que reciben tanta informacién que entorpece su trabajo, ademas no la

reciben a tiempo.
No todos concuerdan que la informacion que reciben desde distintas areas es la misma.

Consideran que no son informados sobre la utilidad de su trabajo, pero en su area si

valoran sus propuestas.
Reconocen que el panel y peridédico mural si son de utilidad para informarse.
Comunicacion:

La mayoria esta de acuerdo que no existe una buena comunicacion en su area, sin

embargo, esto es lo contrario en la empresa.

PARTE Il

Problemas de comunicacion:
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Falta de respuesta a los mensajes, falta de interés de los trabajadores para comunicarse
y desconocimiento de actividades.

Barreras de comunicacion:

En el area Interrupcién en la comunicacion del mensaje, informaciéon a destiempo,

deformacion de la informacion.

En la empresa se da la filtracion de informacion, la interrupciéon en la comunicacion del

mensaje, la deformacién de informacion y la informacién a destiempo.
Medios de comunicacion:

La mitad de los colaboradores de la mesa 1 asegura que usa siempre el teléfono,
mientras que la otra mitad lo usa s6lo en ocasiones. Ademas, asisten a reuniones

formales, pero sélo en ocasiones recurren a las reuniones informales.
MOZOS
PARTE I:
Reuniones:

- Si son convocados a reuniones y son productivas por tal motivo la mayoria

considera que no es necesario mas reuniones.
Funciones:

- Todos coinciden que sus funciones estan definidas y tienen una idea general de
las funciones de todas las areas. Asimismo, son informados de las funciones de

un nuevo compariero.
Informacion.

- Los colaboradores concuerdan que reciben la informacion necesaria para realizar
su trabajo y ésta es comunicada a tiempo.

- Lainformacion desde distintas areas no es la misma.

- Reconocen que se les informa sobre el valor y utilidad de su labor.

- La mayoria consideran que sus propuestas son valoradas.

Comunicacion:
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- Consideran que la comunicacion en su area es adecuada, mientras que la

empresa el escenario es lo contrario.
Problemas de comunicacion:
- Falta de repuestas a los mensajes y falta de adaptacioén a los cambios.
Barreras de comunicacion:

- En el 4rea se da la informacidbn a destiempo, filtracibn de informacion,
deformacion de informacion, falta de claridad e interrupcién en la comunicacion
del mensaje.

- Enla empresa se da la filtracion de informacion, informacion a destiempo, falta de
claridad, personalidad del trabajador e interrupcion en la comunicacion del

mensaje.
Medios de comunicacion:

- En el caso de las mesa 2 el medio de comunicacion mas usado es la reunién
formal, a diferencia del uso del teléfono, el correo electronico y las reuniones

informales.
CAJA
Problemas de comunicacion:

- Falta de interés de los trabajadores para comunicarse, falta de respuesta a los

mensajes y falta de adaptacion a los cambios.
Barreras de comunicacion:

- En el area la personalidad del trabajador, deformacion de la informacion, filtracion
de informacién y la informacion a destiempo.
- En la empresa se da por la personalidad del trabajador, la informacion a

destiempo, filtracién de informacion y deformacion de informacion.
Medios de comunicacion:

- Los colaboradores de ésta mesa para comunicarse usan siempre las reuniones

formales y el teléfono, en ocasiones el correo electrénico y las notas informales.

ALMACEN:
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Problemas de comunicacién

- Falta de repuestas a los mensajes, falta de interés de los trabajadores para

comunicarse y deficiencias en el registro de la comunicacion.
Barreras de comunicacion:

- En el 4rea se da la informacién a destiempo, la deformaciéon de informacion,
filtracién de informacién y la falta de claridad.
- Enla empresa se da la informacién a destiempo, la personalidad del trabajador, la

falta de repuesta a los mensajes y la falta de adaptacion a los cambios.
Medios de comunicacion:

- Usan con frecuencia las notas informales, sélo en ocasiones utilizan el teléfono,

las reuniones formales y las informales.

REPARTO
Problemas de comunicacién

- Falta de interés de los trabajadores para comunicarse, falta de adaptacion a los

cambios y falta de respuesta a los mensajes.
Barreras de comunicacion:

- En el area se da la deformacion de la informacion, la personalidad del trabajador,
la filtracién de la informacion, la falta de claridad y la informacién a destiempo.
- En la empresa se da la informacion a destiempo, la falta de claridad, la filtracién

de la informacion, la personalidad del trabajador y la deformacién de informacion.

Medios de comunicacion:

- El medio de comunicacion mas usado en reparto es el teléfono, afirman que solo
en ocasiones tienen reuniones formales. La gran mayoria nunca usan los demas
medios de comunicacién (correo, notas informales, reuniones informales y notas

formales)

49



ANALISIS DE LOS INVOLUCRADOS:

INTERES EN
GRUPOS | INTERESES EL PROCE VA | RECURSOS | MANDATOS
PROYECTO
Mejorar los Mejorar su Falta de I
) . s T Conocimientos,
Personal niveles de interaccion con | coordinacion . Responsables
. . 9 i capacidades y
Operativo satisfaccion sus para emitir los o del proyecto.
~ . habilidades.
laboral. companeros. mensajes.
Los mensajes
. S son
Mejorar la La eficiencia en I
S o entregados a | Conocimientos,
Personal comunicaciony | las actividades : : Responsables
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Administrativo | las relaciones de . . del proyecto.
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laborales. documentacion.
retraso en
actividades.
Meiorar la Falta de
jorar ia claridad en el | Conocimiento
o comunicacion :
. Una éptima . mensaje. detallado sobre
Autoridades efectiva para . . .
propuesta de o Uso el diagnostico Mejorar la
del Grupo s optimizar el . o
comunicacion ~ inadecuado actual de la productividad.
Don Parce : desempefio L
efectiva. de los canales | comunicacion
laboral de los :
colaboradores d_e L Interna.
" | comunicacion.
La calidad de Capacidades | Preocupacion
Mejoras en los servicio limitadas en el por las Meior atencién
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mejoramiento : - .
Proveedores ventas y ~ productos mejorar el posicionamiento
- ; del desempefio ) :
posicionamiento debido al salario. del mercado.
laboral. .
de sus clima laboral
productos. deficiente.
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IDENTIFICACION DE ANALISIS DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES.

Arbol de problemas.

BAJO DESEMPERNO LABORAL

-y e

—— -y

—————d

Actitud negativa hacia el
trabajo

—— - ————— - - —— - -

COMUNICACION INTERNA NO EFECTIVA EN LOS
COLABORADORES DEL GRUPO DON PARCE

FALTA DE CLARIDAD EN EL !
MENSAJE

Deformacién de informacion
(rumores, mal
entendimiento)

Deficiencia en los canales de
comunicacion.

TIPO DE COMUNICACION DESCONOCIMIENTO DE EXCESO DE DESINTERES DE LOS
A NIVEL VERTICAL LAS ACTIVIDADES DE INFORMACION NO COLABORADORES
OTRAS AREAS RELEVANTE PARA EXPRESAR

La informacion se da Los mensajes emitidos no Poca valoracién de

. . . Escasa coordinacion
jeradrquico superior y se ) I
entre areas para generar

dirige a un nivel inferior. objetivos de la empresa

los pedidos.

Falta de desarrollo de L1 reuniones entre areas. S

liderazgo de personas.

van alineados con los

Presencia minima de Filtraciéon inadecuada de

la informacidn.

—— las propuestas y
opiniones de los
colaboradores.

Poco interés por

parte de los jefes

para motivary
liderar al equipo.



Identificacion de oportunidades y capacidades.

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES Y CAPACIDADES

CAPACIDADES

OPORTUNIDADES

Existencia de canales de comunicacion.

Espacio e infraestructura disponible para
actividades.

Se cuenta con profesionales competentes en
comunicacion interna.

Implementacion del Area de Comunicacion
(practicantes).

Habilidades de liderazgo.

Existe actitud de cambio por parte de los
jefes.

Apoyo profesional competente para seleccion de
informacion.

Existen oportunidades como reuniones,

comités murales para comunicar informacion.

Habilidades basicas de mejorar el desempefio
laboral.

Importancia de los problemas y restos. Hay
motivacion ante la importancia de los
problemas y restos que tienen que
enfrentarse.
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Arbol de objetivos.

OPTIMIZAR EL DESEMPENO LABORAL

imagen corporativa

Mejorar la Percepcidn de la

) 1
Fortalecer las relaciones I
1

laborales I

. ., I
Promover la satisfaccion I
1
1

laboral

Desarrollar la actitud positiva
hacia el trabajo

MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA EN LOS COLABORADORES
DEL GRUPO DON PARCE

MEJORAR LA CLARIDAD DEL
MENSAIJE

Retroalimentar luego de
emitir la informacion.

Optimizar el uso de los
canales de comunicacion

REFORMULAREL TIPO DE
COMUNICACION A MODO
HORIZONTAL

Generar el mismo nivel de
comunicacion entre jefes y
colaboradores.

Desarrollar el liderazgo de
personas

INOFORMAR SOBRE LAS
ACTIVIDADES DE CADA
AREA

Fomentar el trabajo en
equipo y compaferismo
entre colaboradores

Gestionar mayor nimero

de reuniones entre areas.

CLASIFICAR LA
INFORMACION RELEVANTE

Alinear los mensajes
emitidos con los objetivos
de la empresa

Mejorar los filtros de la

informacién

DESARROLLLAR EL
INTERES PARA
EXPRESAR IDEAS

Fomentar la
confianza y empatia

Generar motivacion

y clima laboral
adecuado.



MATRIZ DE ALTERNATIVAS A PARTIR DEL ANALISIS ENTRE CAUSAS -
CAPACIDADES Y OPORTUNIDADES

CAUSAS

CAPACIDADES

OPORTUNIDADES

ALTERNATIVAS

. . . Espacios e Desarrollo de
Falta de claridad en Existencia de =P
: infraestructura programas para la
el mensaje canales de . : A
N disponible para comunicacion
comunicacion. - :
actividades. efectiva.
: Se cuenta con
Tipo de : .
SN profesionales Implementacion del L
comunicacion a . o Preparacion de
, : competentes en area de Comunicacion
nivel vertical murales y paneles.

comunicacion
interna.

(practicantes).

Desconocimiento
de las actividades
de otras areas

Habilidades de
liderazgo.

Existe actitud de
cambio por parte de
los jefes.

Instalacion de
eventos integrativos.

Exceso de
informacion no
relevante

Apoyo profesional
competente para
seleccion de
informacion.

Existen oportunidades
COMOo reuniones,
comités murales para
comunicar informacion.

Elaboracion de
manuales de
procedimiento para
la comunicacion.

Desinterés de los
colaboradores para
expresar ideas

Habilidades basicas
de mejorar el
desempefio laboral.

Importancia de los
problemas y restos.
Hay motivacion ante la
importancia de los
problemas y restos que
tienen que enfrentarse.

Desarrollo de
campafas de
sensibilizacion y
promocion.




5.7 PROPUESTA

1.1. ESTRATEGIAS DE INTERVENCION.

1.1.1. Estrategias de Intervencion.

La estrategia a implementarse busca promover el protagonismo, las capacidades y la
participacion en la toma de decisiones de los colaboradores, para fortalecer los
procesos de informacion, participacion y consulta en consonancia con los estandares
y objetivos de la empresa la estrategia comunicacional para la gestion conjuga
informacion, dialogo y participacion a través de mensajes planificados con una carga
informativa relevante y necesaria, vertida de manera instructiva y haciendo uso
combinado de medios masivos, alternativos y consejeria. En conjunto se busca
desarrollar procesos instructivos orientados al cambio de actitudes vy
comportamientos, poniendo en valor el caracter dialégico de este sistema, tendiendo
a consolidar el consenso en relacion al proyecto. El impacto se tendra a nivel de
colaboradores y clientes. Su participacion activa en la toma de decisiones para la

gestidon garantizara la sostenibilidad del proyecto

La implementacion de este proyecto comprende el despliegue de una serie de
acciones articuladas de acuerdo a estrategias especificas con cada grupo de interés

en torno a:

Sensibilizacion y Capacitacion.
Divulgacion de informacion relevante.
Participacion y Consulta.

1.1.2. Propuestatécnica a ser transferida.

El proyecto propone los siguientes paquetes de transferencia técnica a los

beneficiarios.
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Transferencia técnica para personal operativo de la empresa.
Capacitacion en el uso de los canales de informacion.

Participacion en eventos integrativos.

Transferencia técnica para personal administrativo de la empresa.
Capacitacion para el manejo de informacion relevante.

Interaccion con las areas de reparto, almacén y ventas.

Transferencia técnica para los empresarios de la cadena de Restaurante.
Herramientas para la participacion en eventos de la empresa.

Estandares en los niveles de servicio y productividad.

Transferencia técnica para los clientes.
Calidad de servicio segun estandares de calidad.

Herramientas para la participacién de programas de ventas.
Transferencia técnica para los proveedores.
Posicionamiento del mercado.

Mayores estandares de desempefio laboral.

1.1.3. Plan de Capacitacion.

Las actividades de capacitacion como elaboracién de material de capacitacion,

talleres, intercambios, visitas de asistencia técnica, se realizardn de la siguiente

manera:
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PLAN DE CAPACITACION

Temas

Metas

N° de Beneficiarios

Contenidos

Lugares

Componente 01: Preparacion para la emisién del mensaje.

1.1 Sistematizar los procedimientos (flujos y contenidos generales)de los procesos de comuni

cacion e informacion.

1.1.1. Manual
identificacion y
transmision de
necesidades de

informacion

01 manual sobre
procedimiento para la
comunicacion u

emision del mensaje.

130 colaboradores

Procedimientos para la

comunicacion efectiva.

Local principal de la
cadena de Restaurante

1.1.2. Capacitacion
para utilizar los
canales de

comunicacion.

02 capacitaciones
realizadas con

evaluacion pos test.

130 colaboradores

Canales de

comunicacion.

Local principal de la

cadena de Restaurante

1.2. Capacitacion sobre canales de comunicacion.

1.2.1. Taller
Comunicacion asertiva
y desarrollo de las
relaciones

interpersonales en la

02 talleres de
comunicacion

mensuales.

130 colaboradores

Comunicacion asertiva
Relaciones

interpersonales.

Local principal de la
cadena de
Restaurante.
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empresa.

1.2.2. Taller de
Habilidades

Comunicacion efectiva.

4 talleres vivenciales
comunicacion efectiva

mensuales.

130 colaboradores

Comunicacion efectiva.

Local principal de la
cadena de
Restaurante.

1.3. Retroalimentacioén

sobre el lenguaje eficiente.

1.3.1. Reuniones para

02 reuniones

130 colaboradores

Feedback informacion.

Local principal de la

reiterar la informacion. | mensuales. cadena de Restaurante

1.3.2. Paneles 03 paneles 130 colaboradores Noticias diarias. Local principal de la

informativos. informativos cadena de Restaurante
mensuales.

1.3.3. Boletin 01 boletin mensual. 130 colaboradores Actividades realizadas | Local principal de la

Informativo. del grupo Don Parce cadena de Restaurante

durante el mes.

Componente 02: Desarrollo del tipo de comunicacién horizontal.

2.1. Implementacién de visitas de autoridades.

2.1.1. Visitas guiadas
de los jefes hacia sus

colaboradores.

02 visitas mensuales a

las diferentes areas.

130 colaboradores

Registro de visitas.

Local principal de la

cadena de Restaurante
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2.1.2. Talleres de

dialogo.

02 talleres de dialogo

mensuales.

130 colaboradores

Consultas de los
colaboradores.

Local principal de la
cadena de Restaurante

2.2. Creacion del Departamento de Comunicacién interna.

2.2.1. Oficina de
recepcion y atencion

de consultas.

Creacion de 01 oficina.

130 colaboradores

Consultas de los
colaboradores.

Local principal de la
cadena de Restaurante

2.2.2. Eleccién de

comunicadores.

2 comunicadores.

130 colaboradores

Ficha de seleccion

para comunicadores.

Local principal de la

cadena de Restaurante

2.3. Instalacion de espacios comunicacionales.

2.3.1. Reuniones de

equipo.

02 reuniones

mensuales

130 colaboradores

Dudas, reclamos, que
tengan los
colaboradores.

Local principal de la

cadena de Restaurante

2.3.2. Sesiones de
feedback.

01 vez a la semana

reuniones de feedback.

130 colaboradores

Afianzar la

informacion.

Local principal de la

cadena de Restaurante

Componente 03: Sensibilizacion y promocién sobre actividades del grupo Don Parce.

3.1. Actualizar la informacién que cambia periodicamente

3.1.1. Notas 01 vez a la semana 130 colaboradores Noticias personales de | Local principal de la
informativas recogida de datos. los colaboradores. cadena de Restaurante
3.1.2. Videos 02 veces al mes 130 colaboradores Actividades que se Local principal de la

institucionales.

publicacion del video.

realizan.

cadena de Restaurante
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3.2. Conocer las actividades/actos de la Unidad de Apoyo

3.2.1. Eventos

deportivos.

01 evento mensual.

130 colaboradores

Futbol, Voley.

Local principal de la

cadena de Restaurante

3.2.2. Reuniones entre

areas.

02 reuniones

mensuales.

130 colaboradores

Actividades realizadas.

Local principal de la
cadena de Restaurante

3.3. Implementacion de medios difusivos.

3.3.1. Plataforma

130colaboradores

130 colaboradores

Informacién del

Local principal de la

intranet. visitan la intranet. consorcio. cadena de Restaurante
3.3.2. Portal web de 130 colaboradores 130 colaboradores Publicaciones diarias. | Local principal de la
Consorcio. visitan el portal web. (articulos de cadena de Restaurante

comunicacion)

Componente 04: Sistematizaciéon de informacion relevante.

4.1. Organizacion de capacitacion.

4.1.1. Talleres
aplicativos sobre el
manejo de la

informacion.

01 taller mensual.

130 colaboradores

Manejo de sistemas

informaticos.

Local principal de la

cadena de Restaurante

4.1.2. Curso de

capacitacion.

01 curso de

capacitacion trimestral.

130 colaboradores

Manejos de los

sistemas operativos.

Local principal de la

cadena de Restaurante
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4.2. Protocolizar documentos de apoyo relacionados con funcionamiento de la organizacion

4.2.1. Manual de

induccion.

01 manual de

induccion.

130 colaboradores

Programa de

induccion.

Local principal de la

cadena de Restaurante

4.2.2. Chala sobre
historia y desarrollo de

la empresa.

01 vez al mes charla

informativa.

130 colaboradores

Historia de la empresa.

Local principal de la
cadena de Restaurante

Componente 05: Participacion y consulta de los colaboradores.

5.1. Potenciar reuniones como canal de comunicacioén interna

5.1.1. Eventos

deportivos.

01 evento mensual.

130 colaboradores

Futbol, voley.

Local principal de la

cadena de Restaurante

5.1.2. Campaiia sobre

valores.

01 campafia mensual.

130 colaboradores

Valores del consorcio.

Local principal de la

cadena de Restaurante

5.2. Promover la participacion de figuras claves de la comunicacion en la organizacion

5.2.1. Talleres de

dialogo.

02 talleres mensuales.

130 colaboradores

Consultas y dudas de

los colaboradores.

Local principal de la

cadena de Restaurante

5.2.2. Buz6n de

sugerencias.

01 buzén en cada

area.

130 colaboradores

Quejas y reclamos.

Local principal de la

cadena de Restaurante

5.2.3. Oficina de
recepcion y atencion

de consultas.

Atencion diaria de la

oficina.

130 colaboradores

Aclarar reclamosy
dudas de los

colaboradores.

Local principal de la
cadena de

Restaurante.
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1.2.IMPACTO DE LA INVESTIGACION.

Esta investigacion tuvo como finalidad dotar a la cadena de Restaurantes del
grupo Don Parce de una herramienta que fomente las habilidades de
comunicacion que le permita difundir sus principios laborales, contenidos y sus
avances de manera sistematica, con el objeto de facilitar la aceptacién y la
integracion de los mismos; contribuyendo de este modo en la motivacion, la
cohesion y el desarrollo de la organizacion en aras de una gestion mas agil,
eficiente y eficaz como herramienta de comunicacion del grupo, y en légica
concordancia con sus principios y objetivos organizacionales. Generando
apoyo de todas las éareas, departamentos y gerencias en actividades de
comunicacion organizacional, para propiciar un ambiente positivo, ademas de
promover la integracion en el publico interno. Este plan debe estar a
disposicion de los distintos grupos que conforman el grupo con lo que se
propendera a la participacion, al dialogo, a la transparencia, credibilidad y
confianza necesarias para alcanzar el fin tltimo de todo plan de comunicacion:

“mantener la informacion al alcance de todos”.

1.2.1. Numero de personas gue acceden logran acceder al proyecto para

mejorar la comunicacion interna.

130 personas que mejoran la Comunicacién Interna; capacidad para

comunicarse de manera efectiva con los demas

1.2.2. Numero de personas capacitadas que adquieren o fortalecen sus

competencias laborales.

130 personas.
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1.3. PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION EX-POST

Los procesos de monitoreo, evaluacion y retroalimentacion propuestos son
flexibles y se encuentran orientados a mejorar la eficacia de la implementacion
del proyecto. Esta etapa se orienta ademas, a evaluar el nivel y calidad de
retroalimentacion por parte de los involucrados, pues como se observé en la
encuesta de comunicacion interna, las barreras de comunicacion, la falta de
interaccién entre los miembros, y la falta de canales e eficientes de
informacion, han generado insatisfaccion laboral y bajo desemperio,
generando un imaginario social adverso, donde se percibe a la empresa
opuesta a los objetivos y valores mencionados. Se busca alinear el sistema de
seguimiento y de evaluaciéon en base a resultados, fomentar el conocimiento y
el aprendizaje de evaluaciones, y el andlisis de las contribuciones de los

distintos factores con el logro de los objetivos.

a. Monitoreo

Es el seguimiento que se realiza a partir de la implementacion del proyecto
para contar con indicaciones tempranas de progreso, o de la falta de progreso
de este, en el logro de resultados del proyecto.

Las acciones del monitoreo tiene que ver con:

- Seguimiento permanente de la implementacion de acciones y reflexiones
inmediatas sobre los resultados iniciales.

- Informes detallados de actividades especificas y ocurrencias durante la
implementacion del proyecto.

- Monitoreo de medios de comunicacion y cobertura de temas sobre la
empresay el proyecto.

- Conferir importancias a las declaraciones hechas por los colaboradores.
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- Estadisticas y énfasis de las consultas y reclamos formuladas por los
beneficiados.

- Hacer participe al personal de la evolucidon y logros alcanzados por el
proyecto, asi como obtener enfoques diferentes de percepcion, utiles para
la retroalimentacion.

- Detectar oportunamente y actualizar las demandas de informacion de los
mensajes.

- Documentacion pormenorizada de toda accion o tarea que conlleve a la
ejecucion del proyecto, asi como su exhaustivo registro sistematico.

- Todas las instancias del monitoreo deben estar a disposicion del personal
de la empresa, esto permitira la adecuada planificacién de las acciones
que competen a cada area del proyecto.

- Realizar reuniones periddicas del equipo de monitoreo, donde se expresan
todas sus inquietudes, dudas e interrogantes para evaluar las
metodologias de recopilacion de informacion debido a los cambios que

puedan surgir.

b. Evaluacion.

La evaluacién es un proceso selectivo que pondera sistematicamente los
progresos hacia la concrecion de los objetivos. En general de centra en el
analisis de los efectos alcanzados con la intervencion para llevar adelante una

retroalimentacion y reformulacion del planteamiento inicial:
Su aplicacion contempla:

- Reflexiones contintias y dialogo con los intervinientes.

- Difusion de aprendizajes entre el equipo involucrado.

- Sirve de base para la toma de decisiones y reformular las acciones

pertinentes propuestas en el proyecto.
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De esta forma los procesos de monitoreo, evaluacién y retroalimentacién del

proyecto son detallados en la siguiente matriz.
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PLAN DE MONITOREO

MEDIO DE
TIPO OBJETIVOS INDICADOR META )
VERIFICACION
Informes de los
registros de la
Nivel de cumplimiento encuesta post test de
Incrementar el .
. de tareas 75 % de colaboradores comunicacion interna.
desempeiio laboral y _ .
o , . programadas en el incrementen su desempefio
Finalidad mejorar la imagen
. proyecto. laboral. Informes de los
corporativa. . .
registros de quejas o
reclamos de los
colaboradores.
. Nivel de cumplimiento
Mejorar la _ _
L de tareas 80% de los colaboradores | Sistema de monitoreo y
comunicacion interna _ -
o programadas en el mejoraron sus procesos de evaluacion del
Proposito en los colaboradores

del consorcio.

proyecto. comunicacion interna.

proyecto.

Componentes 01

1. Preparacion para la

emision del mensaje.

El componente Preparacion

_ . | parala emision del mensaje
Frecuencia de difusion .
. cumplio en 90% sus
de mensajes. o
actividades propuestas en el

proyecto.

Informe del nimero de
reuniones realizadas
por mes.
Informe de los registros

de asistencias a los
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talleres y charlas.
Informe de la
evaluacion pre testy

post test de talleres.

Componentes 02

2. Desarrollo del tipo
de comunicacioén

horizontal.

Numero de mensajes
claves difundidos por
los jefes hacia sus

colaboradores.

El componente Desarrollo
del tipo de comunicacion
horizontal cumplié en 90%
sus actividades propuestas

en el proyecto.

Informe de los registros
de reuniones, de
visitas, del nimero de

consultas y reclamos.

Componentes 03

3. Sensibilizacion y
promocion sobre
actividades del

consorcio.

Nivel de participacion

de los colaboradores.

El componente
Sensibilizacion y promocion
sobre actividades del
consorcio cumplié en 100%
sus actividades propuestas

en el proyecto.

Informes de registros
de las reuniones por
mes y de las
actividades de

integracion.

Componentes 04

4. Sistematizacion de

informacion relevante.

Frecuencia de

informacioén relevante.

El componente
Sistematizacion de
informacion relevante
cumplié en 90% sus
actividades propuestas en el

proyecto.

Informe de registros de
asistencia a
capacitaciones.

y del cuestionario de

induccioén.
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Componentes 05

5. Participacion y
consulta de los

colaboradores.

Porcentaje de

consultas atendidas.

El componente Participacion
y consulta de los
colaboradores cumplié en
90% sus actividades

propuestas en el proyecto.

Informe de registros de
actividades de
interaccidn yasistencia

de los colaboradores.
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1.4. RIESGOS POTENCIALES DE LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO.

Para llevar adelante el proyecto de Mejora de la Comunicaciéon Interna, de

manera oportuna y eficiente, es preciso que la Gerencia del Grupo Don Parce

y los Jefes de Areas presten y dediquen atencion a los aspectos de riesgo

gue se enumeran a continuacion:

1.

Ausencia de presupuesto o asignacion insuficiente de recursos para la
implementacion del proyecto, sus actividades y sus respectivas
herramientas de comunicacion.

Falta de definiciones internas para la gestion coordinada del proyecto

entre la gerencia y los jefes de areas.

. Debilidad en el alineamiento corporativo interno para articulas los

objetivos institucionales con los requerimientos del plan de

comunicaciones.

. Necesidad de fortalecimiento de capacidades institucionales con los

requerimientos del proyecto.

. Necesidad de fortalecimiento de capacidades institucionales para

alcanzar los objetivos del proyecto de acuerdo a las demandas

especificas que se sefalan en él.

. Generar roles innecesarios de protagonismo, se devendria en la

obstaculizacion y debilitamiento interno del proyecto.

. Provocar confusiones por parte de claridad respecto de la delimitacion

de las tareas y responsabilidades que cada éarea debe asumir y

ejecutar.

. Falta o pérdida de autonomia en las comunicaciones del consorcio en la

ejecucion del proyecto por la politica centralizadora de comunicaciones

de la empresa.
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Por todo ello debe otorgarse la atencién merecida a cada uno de los puntos
precedentes, a fin de superarlos y garantizar la implementacion de las

acciones de informacion.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El analisis tedrico y metodolégico realizado sobre la dinamica del proceso interno y
externo de la comunicacién en empresas de atencion publica permitioé sistematizar un
grupo de conceptos teoria y dimensiones importantes para la sustentacion de la

tesis.

Las caracteristicas constatadas del proceso de comunicacién en la cadena de
restaurantes objeto de estudio posibilitd disefiar las estrategias necesarias en el
modelo para el entrenamiento de habilidades de comunicacion efectiva entre los

miembros del grupo Don Parce.

Dicha propuesta, al ser validada permitio constatar la importancia de la misma, la
necesidad de recursos cognitivos, del desarrollo de habilidades en la toma de
decisiones a lo interno de la empresa. Todo lo anterior lo conformaron los criterios
valorativos de los expertos, lo que le imprime en un valor practico y efectivo a la

propuesta disefiada.
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6.2 Recomendaciones

Indagar a nivel local otras empresas que hayan ejecutado acciones similares con el

fin de contrastar los resultados obtenidos.

Analizar otras posturas tedricas que puedan sustentar la accion practica a lo interno

de la empresa y que se pueda medir sus efectos.

Ampliar el campo de estudio a otras entidades que posean necesidades de accionar
en el proceso de comunicacion y el desarrollo de habilidades de comunicacion

efectiva.
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ANEXO 01

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA

Por favor, selecciona el grupo al que Administracion
perteneces Gestion de Personas y Mejora
Continua
Servicio al Cliente
Almacén
Mozo
Antigledad en la empresa SEXO
Menos de 1 afio Hombre
De 2 a 4 afos Mujer
De 5 a mas

Del 1 al 10 valora las siguientes afirmaciones (siendo el 1 totalmente en desacuerdo y
el 10 totalmente de acuerdo)

Me convocan a reuniones de trabajo 1 /2 (3|4 |5|6 1|7 |89 ]10
Mis funciones estan definidas 112 |3 |4 |56 |7 8]9]10
Recibo tanta informacion que entorpece mitrabajo |1 (2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
Las reuniones con mi area son productivas 112 (3[4 ]|5|6 17181910
Se me comunica a tiempo la informacion que 1123 |4|5|6 1|7 |89 |10
necesito para el desempefio de mi trabajo

La informacion que recibo desde distintas 1112|3456 |7 (8|9 |10

direcciones de la empresa es la misma

Se me informa sobre la utilidad y relevanciademi |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
trabajo en la organizacion

Tengo una idea general de las funciones de las 112 (3|4 |56 1|7 |89 |10
areas de la empresa

Recibo la informacién necesaria para el correcto 112 (3|4 |5|6 1|7 |89 |10
desemperio de mi trabajo

El area a la que pertenezco valora nuestras 112 (3|4 |56 1|7 |89 |10
propuestas

En mi &rea existe un circuito formalizado de 112 (3|4 |5(|6 |7 |89 |10
comunicacion interna

Cuando un nuevo compafiero se incorpora a la 112 (3|4 |5|6 1|7 |89 |10

Empresa se informa al resto sobre sus funciones

Existe una comunicacion adecuada dentro de mi 11231415 |6 |7 |89 |10
area
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Considero que los jefes estan adecuadamente 1 10

informados por la gerencia




Existe una comunicacion adecuada entre las 112 |3 (4|56 |7 |89 |10
distintas areas

Valora de forma global la comunicacion en la empresa, siendo el 1 la peor valoracion y el 10
la mejor posible

Si crees que alguno de los siguientes son problemas de comunicacion en la empresa,
sefiala los que parezcan mas importantes (maximo 3)

Falta de adaptacion a los cambios H Desconocimiento de las D
actividades de los demas
Falta de respuesta a los mensajes en general Falta de aprovechamiento de los 0
recursos tecnolégicos
Deficiencias en el registro y archivo de la O 0
informacion Falta de interés de los
trabajadores para comunicarse

Barreras fisicas entre los servicios o unidades- Otros problemas especificar

En mi drea En la empresa

Filtracion de informacion

Deformacion de informacién (rumor, chisme)
Informacion a destiempo

Falta de claridad

Interrupcion en la comunicacion del mensaje

O oot
O OUof

Otros (especificar en mi area 0 empresa)




ADMINISTRACION

¢ Con qué frecuencia utiliza los siguientes canales de informacién dentro de la

empresa?

Teléfono Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre
Correo Electrénico Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre
Notas informales (post it, Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre
anuncios, etc.)

Reuniones formales Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre
Reuniones informales (pasillo, | Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre
calle, salida, etc.)

Nota interior Nunca | Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre




Parte I:
Reuniones:

La mayoria es convocado a reuniones y consideran que éstas son productivas, sin
embargo, consideran que mas reuniones haran mas efectiva la comunicacion.

Funciones:

Los colaboradores consideran que sus funciones estan bien definidas, pero no todos
tienen una idea general de las funciones de todas las &reas de la empresa, ni tampoco
las funciones que desempefia un nuevo compariero.

Informacion:

No ha todos los colaboradores se les comunica a tiempo la informacién para desarrollar
su trabajo, pero si reciben la informacion necesaria. Asimismo, la mayoria consideran
gue la informacién de las distintas areas es la misma.

No todos son informados sobre la relevancia e importancia de su trabajo, ni creen que
sus propuestas son valoradas en el area.

Consideran que el panel y periédico mural son utilidad para informarse.

PARTE IlI:
Problemas de comunicacion:

Falta de interés de los trabajadores para comunicarse y falta de adaptacion a los
cambios.

Barreras de comunicacion:

En el area se da la Informacién a destiempo, personalidad del trabajador, falta de
claridad y deformacién de la informacion.

En la empresa se da la deformacion de informacién, personalidad del trabajador,
informacion a destiempo e interrupcion del mensaje.

Medios de comunicacion:

Los colaboradores del area de administracion utilizan estos medios para comunicarse, el
teléfono y en algunos casos el correo electronico, las reuniones ocurren sélo en
ocasiones, siendo el mismo caso las reuniones informales asi como también se apoyan
en las notas informales. No usan notas formales.



Gerencia:

PARTE I:
Reuniones:

Los colaboradores sin son convocados a reuniones, consideran que si son productivas,
pero afirma que mas reuniones haran mas efectiva la comunicacion.

Funciones:

Estan de acuerdo que sus funciones estan definidas y tienen una idea general de todas
las areas de la empresa, pero no todos estan de acuerdo que son informados sobre las
funciones de un nuevo compaifero.

Informacion:

Los colaboradores coinciden que mucha informacidon entorpece su trabajo, pero ésta
informacién se les comunica a tiempo.

No todos consideran que la informacion desde distintas areas es la misma.

No a todos se les informa sobre la relevancia y utilidad de su trabajo en la organizacion.

Consideran que el area si valoran sus propuestas.
El panel y periddico mural son de utilidad para informarse.
Comunicacion:

No todos estan de acuerdo que existe una buena comunicacién en su area. Pero si estan
de acuerdo que existe una adecuada comunicacion en la empresa.

PARTE Il:

Problemas de comunicacion

Falta de interés de los trabajadores para comunicarse.

Barreras de comunicacion:

En el area se da la interrupcion en la comunicacion del mensaje.

En la empresa se da deformacion de informacion, personalidad del trabajador, filtracién
de informacion, interrupcién en la comunicacion del mensaje.

Medios de comunicacion:

Los colaboradores afirman que los medios que méas usan son el teléfono, el correo
electrénico y las reuniones formales, sélo en algunas ocasiones recurren a los notas
informales y reuniones de la misma indole.



VENTAS

Mesa N°1:
PARTE I:
Reuniones:

Los colaboradores son convocados a reuniones y confirman que si son productivas sin
embargo, consideran que mas reuniones hard mas efectiva la comunicacion.

Funciones:

Sus funciones estan definidas, pero no todos tienen una idea general de las funciones de
todas las areas de la empresa. No obstante, afirman que si son informados sobre la
funciones de un nuevo compariero.

Informacion:

Algunos afirman que reciben tanta informacién que entorpece su trabajo, ademas no la
reciben a tiempo.

No todos concuerdan que la informacién que reciben desde distintas areas es la misma.

Consideran que no son informados sobre la utilidad de su trabajo, pero en su area si
valoran sus propuestas.

Reconocen que el panel y peridédico mural si son de utilidad para informarse.
Comunicacion:

La mayoria esta de acuerdo que no existe una buena comunicacion en su area, sin
embargo, esto es lo contrario en la empresa.

PARTE IlI:
Problemas de comunicacion:

Falta de respuesta a los mensajes, falta de interés de los trabajadores para comunicarse
y desconocimiento de actividades.

Barreras de comunicacion:

En el area Interrupcién en la comunicacion del mensaje, informacion a destiempo,
deformacion de la informacion.

En la empresa se da la filtracién de informacién, la interrupcion en la comunicacion del
mensaje, la deformacion de informacion y la informacion a destiempo.



Medios de comunicacion:

La mitad de los colaboradores de la mesa 1 asegura que usa siempre el teléfono,
mientras que la otra mitad lo usa s6lo en ocasiones. Ademas, asisten a reuniones
formales, pero solo en ocasiones recurren a las reuniones informales.

Mesa N°2:
PARTE I:
Reuniones:

- Si son convocados a reuniones Yy son productivas por tal motivo la mayoria
considera que no es necesario mas reuniones.

Funciones:

- Todos coinciden que sus funciones estan definidas y tienen una idea general de
las funciones de todas las areas. Asimismo, son informados de las funciones de
un nuevo comparniero.

Informacion.

- Los colaboradores concuerdan que reciben la informacién necesaria para realizar
su trabajo y ésta es comunicada a tiempo.

- Lainformacién desde distintas areas no es la misma.

- Reconocen que se les informa sobre el valor y utilidad de su labor.

- La mayoria consideran que sus propuestas son valoradas.

Comunicacion:

- Consideran que la comunicacion en su &rea es adecuada, mientras que la
empresa el escenario es lo contrario.

Problemas de comunicacion:
- Falta de repuestas a los mensajes y falta de adaptacion a los cambios.
Barreras de comunicacion:

- En el area se da la informacibn a destiempo, filtracion de informacion,
deformaciéon de informacion, falta de claridad e interrupcién en la comunicacion
del mensaje.

- Enla empresa se da la filtracién de informacién, informacion a destiempo, falta de
claridad, personalidad del trabajador e interrupciébn en la comunicacion del
mensaje.

Medios de comunicacion:

- En el caso de las mesa 2 el medio de comunicacion méas usado es la reunién
formal, a diferencia del uso del teléfono, el correo electrénico y las reuniones
informales.



Mesa N°3:
Problemas de comunicacion:

- Falta de interés de los trabajadores para comunicarse, falta de respuesta a los
mensajes y falta de adaptacién a los cambios.

Barreras de comunicacion:

- En el area la personalidad del trabajador, deformacion de la informacion, filtracion
de informacion y la informacién a destiempo.

- En la empresa se da por la personalidad del trabajador, la informacién a
destiempo, filtracion de informacion y deformacién de informacién.

Medios de comunicacion:

- Los colaboradores de ésta mesa para comunicarse usan siempre las reuniones
formales y el teléfono, en ocasiones el correo electrénico y las notas informales.

ALMACEN:
Problemas de comunicacién

- Falta de repuestas a los mensajes, falta de interés de los trabajadores para
comunicarse y deficiencias en el registro de la comunicacién.

Barreras de comunicacion:

- En el 4rea se da la informacién a destiempo, la deformaciéon de informacion,
filtracion de informacién y la falta de claridad.

- Enla empresa se da la informacién a destiempo, la personalidad del trabajador, la
falta de repuesta a los mensajes y la falta de adaptacion a los cambios.

Medios de comunicacion:

- Usan con frecuencia las notas informales, sélo en ocasiones utilizan el teléfono,
las reuniones formales y las informales.

REPARTO
Problemas de comunicacién

- Falta de interés de los trabajadores para comunicarse, falta de adaptacion a los
cambios y falta de respuesta a los mensajes.

Barreras de comunicacion:

- En el area se da la deformacion de la informacion, la personalidad del trabajador,
la filtracién de la informacion, la falta de claridad y la informacién a destiempo.

- Enla empresa se da la informacion a destiempo, la falta de claridad, la filtracion
de la informacién, la personalidad del trabajador y la deformacién de informacion.



Medios de comunicacion:

- El medio de comunicacion mas usado en reparto es el teléfono, afirman que sélo
en ocasiones tienen reuniones formales. La gran mayoria nunca usan los demas
medios de comunicacion (correo, notas informales, reuniones informales y notas

formales)



ANALISIS DE LOS INVOLUCRADOS:

INTERES EN
GRUPOS | INTERESES EL PROCE VA | RECURSOS | MANDATOS
PROYECTO
Mejorar los Mejorar su Falta de I
) . s T Conocimientos,
Personal niveles de interaccion con | coordinacion . Responsables
. . 9 i capacidades y
Operativo satisfaccion sus para emitir los o del proyecto.
~ : habilidades.
laboral. companeros. mensajes.
Los mensajes
. S son
Mejorar la La eficiencia en I
S . entregados a | Conocimientos,
Personal comunicaciony | las actividades : : Responsables
- . . destiempo capacidades y
Administrativo | las relaciones de . . del proyecto.
L ocasionando habilidades.
laborales. documentacion.
retraso en
actividades.
Meiorar la Falta de
jorar ia claridad en el | Conocimiento
o comunicacion :
. Una éptima . mensaje. detallado sobre
Autoridades efectiva para . . .
propuesta de o Uso el diagnostico Mejorar la
del Grupo S optimizar el . o
comunicacion ~ inadecuado actual de la productividad.
Don Parce : desempefio L
efectiva. de los canales | comunicacion
laboral de los :
colaboradores d_e L Interna.
" | comunicacion.
La calidad de Capacidades | Preocupacion
Mejoras en los servicio limitadas en el por las Meior atencion
Clientes servicios de brindada sea servicio de autoridades del ) .
S 9 en los servicios.
atencion. buenay atencion al Grupo Don
eficiente. cliente. Parce.
Mejoras en la Deficiencias
calidad y El enla
cantidad de , , reparticion de | Fondos para Mayor
mejoramiento : - .
Proveedores ventas y ~ productos mejorar el posicionamiento
- ; del desempefio ) :
posicionamiento debido al salario. del mercado.
laboral. .
de sus clima laboral
productos. deficiente.




1.1. IDENTIFICACION DE ANALISIS DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES.

1.1.1. Arbol de problemas.

BAJO DESEMPENO LABORAL

—_—

- - — -

—— -y

—————d

Actitud negativa hacia el
trabajo

—— - —— - ——— -

COMUNICACION INTERNA NO EFECTIVA EN LOS
COLABORADORES DEL GRUPO DON PARCE

FALTA DE CLARIDAD EN EL
MENSAIJE

Deformacién de informacion
(rumores, mal
entendimiento)

Deficiencia en los canales de
comunicacion.

TIPO DE COMUNICACION DESCONOCIMIENTO DE EXCESO DE DESINTERES DE LOS
A NIVEL VERTICAL LAS ACTIVIDADES DE INFORMACION NO COLABORADORES
OTRAS AREAS RELEVANTE PARA EXPRESAR

La informacidn se da Los mensajes emitidos no Poca valoracién de

L . Escasa coordinacion
jerdrquico superiory se ) I
entre areas para generar

dirige a un nivel inferior. objetivos de la empresa

los pedidos.

Falta de desarrollo de

L' reuniones entre dreas. —
liderazgo de personas.

van alineados con los

Presencia minima de Filtracién inadecuada de

la informacidn.

—— las propuestasy
opiniones de los
colaboradores.

Poco interés por

parte de los jefes

para motivary
liderar al equipo.



Identificacion de oportunidades y capacidades.

IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES Y CAPACIDADES

CAPACIDADES

OPORTUNIDADES

Existencia de canales de comunicacion.

Espacio e infraestructura disponible para
actividades.

Se cuenta con profesionales competentes en
comunicacion interna.

Implementacion del Area de Comunicacion
(practicantes).

Habilidades de liderazgo.

Existe actitud de cambio por parte de los
jefes.

Apoyo profesional competente para seleccion de
informacion.

Existen oportunidades como reuniones,
comités murales para comunicar informacion.

Habilidades basicas de mejorar el desempefio
laboral.

Importancia de los problemas y restos. Hay
motivacion ante la importancia de los
problemas y restos que tienen que
enfrentarse.




Arbol de objetivos.

OPTIMIZAR EL DESEMPENO LABORAL

imagen corporativa

Mejorar la Percepcidn de la

) 1
Fortalecer las relaciones I
1

laborales I

. ., I
Promover la satisfaccion I
1
1

laboral

Desarrollar la actitud positiva
hacia el trabajo

MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA EN LOS COLABORADORES
DEL GRUPO DON PARCE

MEJORAR LA CLARIDAD DEL
MENSAIJE

Retroalimentar luego de
emitir la informacion.

Optimizar el uso de los
canales de comunicacion

REFORMULAREL TIPO DE
COMUNICACION A MODO
HORIZONTAL

Generar el mismo nivel de
comunicacion entre jefes y
colaboradores.

Desarrollar el liderazgo de
personas

INOFORMAR SOBRE LAS
ACTIVIDADES DE CADA
AREA

Fomentar el trabajo en
equipo y compaferismo
entre colaboradores

Gestionar mayor nimero

de reuniones entre areas.

CLASIFICAR LA
INFORMACION RELEVANTE

Alinear los mensajes
emitidos con los objetivos
de la empresa

Mejorar los filtros de la

informacién

DESARROLLLAR EL
INTERES PARA
EXPRESAR IDEAS

Fomentar la
confianza y empatia

Generar motivacion

y clima laboral
adecuado.



1.5. MATRIZ DEL MARCO LOGICO

1.5.1. Matriz de objetivos.

MATRIZ DE ALTERNATIVAS A PARTIR DEL ANALISIS ENTRE CAUSAS -
CAPACIDADES Y OPORTUNIDADES

CAUSAS

CAPACIDADES

OPORTUNIDADES

ALTERNATIVAS

. . . Espacios e Desarrollo de
Falta de claridad en Existencia de =P
, infraestructura programas para la
el mensaje canales de . : A
R disponible para comunicacion
comunicacion. - :
actividades. efectiva.
: Se cuenta con
Tipo de : .
comunicacion a profesionales Implementacion del Preparacion de
, : competentes en area de Comunicacion P
nivel vertical murales y paneles.

comunicacion
interna.

(practicantes).

Desconocimiento
de las actividades
de otras areas

Habilidades de
liderazgo.

Existe actitud de
cambio por parte de
los jefes.

Instalacién de
eventos integrativos.

Exceso de
informacion no
relevante

Apoyo profesional
competente para
seleccion de
informacion.

Existen oportunidades
COmo reuniones,
comités murales para
comunicar informacion.

Elaboracion de
manuales de
procedimiento para
la comunicacion.

Desinterés de los
colaboradores para
expresar ideas

Habilidades basicas
de mejorar el
desempefio laboral.

Importancia de los
problemas y restos.
Hay motivacion ante la
importancia de los
problemas y restos que
tienen que enfrentarse.

Desarrollo de
campafas de
sensibilizacién y
promocion.




1.5.2. Matriz del Marco Légico.

MARCO LOGICO

Resumen Narrativo de Indicadores
Objetivos Metas Verificables Medios de Verificacion Supuestos
Objetivamente
(IVO)
Finalidad
130 personas mejoran su Registros de la encuesta _ _
Incrementar el desempefio laboral. post . ”tes_t de | Las Jefatyras manejan el
desempefio laboral y _75 % de colaboradores 10 proveedores comunicacion interna. buen clllma laboral vy
mejorar la imagen Incrementen s posicionan el mercado . , compromiso por parte o!e
. desempenio laboral. Registros de quejas o | los colaboradores hacia
corporativa. laboral.
reclamos de los | la empresa.
colaboradores.
Propdsito

Mejorar la comunicacién | 80% de los | 130 colaboradores han .
: : . ) . . Los resultados obtenidos
interna en los | colaboradores mejoraron | sido capacitados y | Sistema de monitoreo y

. . del proyecto se ven en el
colaboradores del | sus procesos de | reforzados para mejorar | evaluacion del proyecto. ~

i A SR desempefio laboral.

consorcio. comunicacion interna. la comunicacion interna.
Componentes

1. Preparacion para la
emision del mensaje.

Mejorar en 80 % la
emision del mensaje.

Las 4 areas del grupo
manejan de manera
adecuada los canales de
comunicacion.

NUumeros de reuniones
realizadas por mes.
Registros de asistencias
a los talleres y charlas.
Evaluacién pre test y
post test de talleres.

Condiciones de
mensajes claros que
permitan la eliminacién
de barreras de
comunicacion.

2. Desarrollo del tipo de
comunicacién horizontal.

Desarrollar al 90% el tipo
de comunicaciéon
horizontal.

01 departamento de
comunicacion.

02 veces al mes visitas a
los colaboradores.

Registro de reuniones.
Registro de visitas.
Registro del numero de
consultas y reclamos.

Visitas y seguimiento de
los jefes.




02 veces al mes
reuniones de
retroalimentacion.

S . . : Los jefes de areas
3.  Sensibilizacion y e 0 5 reuniones mensuales | Registro de las reuniones . R
s Sensibilizar en un 80% a . manejan la participacion
promocion sobre entre areas, y de | por mes. . -
- los colaboradores del | ..~ ~. . - e interaccion entre los
actividades del : directivos para con los | Registro de actividades
: consorcio. . iyt colaboradores del
consorcio. colaboradores. de integracion. .
consorcio.
o Los trabajadores se
2 capacitaciones J .
: . . , comprometen bajo
mensuales para manejo | Registro de asistencia a :
, N , , 0 - o constancia a las
4. Sistematizacion  de | Sistematizar al 100% la |y seleccion de | capacitaciones. : ;
. o ) I . e i . .| asistencias de
informacién relevante. informacién relevante. informacion. Registro del cuestionario o .
capacitaciones, asi

02 procesos de induccion
mensuales.

de induccion.

mismo los jefes realizan
el seguimiento.

2 eventos deportivos

mensuales del

consorcio. Registro de actividades
5. Participacion y | Mejorar en 80% la |01 campafia mensual | de interaccion. Seguimiento del
consulta de los | participacibn  de los | para integracibn  del | Registro de asistencia de | departamento Recursos
colaboradores. colaboradores. personal. los colaboradores. humanos.

01 vez al mes

celebraciones de

cumpleafios.

Actividades

Componente 01: Preparacion para la emision del mensaje.

1.1 Sistematizar los procedimientos (flujos y contenidos generales) de los procesos de comunicacion e informacién.

1.1.1. Manual
identificacion y
transmision de
necesidades de

informacioén

01 manual sobre
procedimiento para la
comunicacién u emision
del mensaje.

Registro del proyecto y
evaluacion.

1.1.2. Capacitacion para

02 capacitaciones

Evaluacién pre testy pos




utilizar los canales de
comunicacion.

realizadas con
evaluacién pos test.

test.

1.2. Capacitacion sobre canales de comunicacion.

1.2.1. Taller
Comunicacion asertiva y
desarrollo de las
relaciones
interpersonales en la
empresa.

02 talleres de
comunicacion
mensuales.

Registro del proyecto y
evaluacion pre y post
test.

1.2.2. Charla de
Comunicacion efectiva.

02 charlas de
comunicacion efectiva
mensuales.

Registro del proyecto y
evaluacioén pre y post
test.

1.3. Retroalimentacidon sobre el lenguaje eficiente.

1.3.1. Reuniones para
reiterar la informacion.

02 reuniones mensuales.

Registro de asistencias.

1.3.2. Paneles 03 paneles informativos Fotografias de paneles
informativos. mensuales. informativos.

1.3.3. Boletin 01 boletin mensual. Registro de boletines.
Informativo.

Componente 02: Desarrollo del tipo de comunicacion horizontal.

2.1. Implementacién de visitas de autoridades.

2.1.1. Visitas guiadas de
los jefes hacia sus
colaboradores.

02 visitas mensuales a
las diferentes areas.

Registro de visitas.

2.1.2. Talleres de
dialogo.

02 talleres de dialogo
mensuales.

Registro de asistencia.

2.2. Creacion del Departamento de Comunicacion interna.

2.2.1. Oficina de
recepciéon y atencion de
consultas.

Creacion de 01 oficina.

Registro de consultas.

2.2.2. Eleccion de
comunicadores.

2 comunicadores.

Registro del proyecto y
evaluacion.

2.3. Instalacion de espacios comunicacionales.




2.3.1. Reuniones de

02 reuniones mensuales

Registro de asistencia.

equipo.
2.3.2. Sesiones de 01 vez a la semana Registro de asistencia
feedback. reuniones de feedback.

Componente 03: Sensibilizacion y promocién sobre actividades del consorcio.

3.1. Actualizar la informacién que cambia periédicamente

3.1.1. Notas informativas

01 vez a la semana
recogida de datos.

Registro del proyecto y
evaluacion.

3.1.2. Videos
institucionales.

02 veces al mes
publicacion del video.

Registro del proyecto y
evaluacion.

3.2. Conocer las actividades/actos

de la Unidad de Apoyo

3.2.1. Eventos
deportivos.

01 evento mensual.

Registro asistencia,

3.2.2. Reuniones entre
areas.

02 reuniones mensuales.

Registro de asistencia.

3.3. Implementacién de medios difusivos.

3.3.1. Plataforma
intranet.

164 colaboradores
visitan la intranet.

Registro de visitas.

3.3.2. Portal web de
Consorcio.

164 colaboradores
visitan la portal web.

Registro de visitas.

Componente 04: Sistematizacion de informacidn relevante.

4.1. Organizacion de capacitacion.

4.1.1. Talleres aplicativos
sobre el manejo de la
informacion.

01 taller mensual.

Registro de asistencia.

4.1.2. Curso de
capacitacion.

01 curso de capacitacion
trimestral.

Registro de asistencia.

4.2. Protocolizar docume

ntos de apoyo relacionados con funcionamiento de

la organizacion

4.2.1. Manual de
induccion.

01 manual de induccion.

Registro del proyecto y

evaluacion.




4.2.2. Chala sobre
historia y desarrollo de la
empresa.

01 vez al mes charla
informativa.

Registro de asistencia.

Componente 05: Participacion y consulta de los colaboradores.

5.1. Potenciar reuniones

como canal de comunicacién interna

5.1.1. Eventos
deportivos.

01 evento mensual.

Registro del proyecto y
evaluacion.

5.1.2. Campairia sobre
valores.

01 campafa mensual.

Registro del proyecto y
evaluacion.

5.2. Promover la particip

acion de figuras claves de la comunicacién en la or

ganizacién

5.2.1. Talleres de
dialogo.

02 talleres mensuales.

Registro de asistencia.

5.2.2. Buzon de
sugerencias.

01 buzoén en cada area.

Registro del proyecto y
evaluacion.

5.2.3. Oficina de
recepcion y atencién de
consultas.

Atencion diaria de la
oficina.

Registro de consultas.







