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INTRODUCCION

El papel que hoy en dia juega la comunicacion dentro de nuestra sociedad se
ha convertido en un sistema dinamico ya que en todo momento se necesita
que la informacion fluya a través de las personas, de esta forma llegar de
forma rgpida a quienes estan destinadas, la comunicacion es parte
fundamental de las actividades humana debido a que es un proceso de
informacién tanto verbal como no verbal, ya que es necesaria en cualquier
ambito donde se encuentren interactuando las personas, al tener la
informacion precisa, en el momento oportuno se puede ayudar a un mejor

desarrollo de las actividades humanas

Dia con dia toda institucion experimenta cambios en la estructura de su
organizacion. El desarrollo de toda institucion exige cambios como parte de
su evolucién. Sin embargo, para que exista una integracion entre sus
miembros es indispensable desarrollar un sistema de comunicacién que
permita el flujo de informaciébn adecuada. La comunicacion es un factor
esencial para el funcionamiento de la organizacién porque se deriva de una

necesidad de los individuos que la conforman.

La comunicacion interna cada vez adquiere mayor importancia dentro de las
empresas, resulta fundamental para que los individuos interactien en
conjunto con otros y asi logren tareas que requieren a mas de un individuo.
De esta forma, “La comunicacion constituye una herramienta de trabajo
indispensable para que los miembros de la organizacion puedan entender su

tarea y lograr junto con la organizacién, los objetivos planteados™

Es necesario entonces hacer de la comunicacion interna un canal mas
efectivo, formalizar dialogos entre los colaboradores, estimular momentos y
lugares proclives a conversaciones saludables, compartir informacion y

conocimiento, ensayar respuestas a las necesidades de las nuevas

1 Comunicacidn Organizacional, Gerald M. Goldhaber. 1ra edicidn. Editorial Diana. México,
1994. P23-31



generaciones y motivar el sentido de pertenencia de los colaboradores hacia

la empresa.

Como en toda organizacion, en Pollo Campero la comunicacion fluye de
multiples formas a través de diversos canales, fenbmeno que mantiene a
sus empleados en constante interaccion, no obstante este proceso no
siempre garantiza una comunicacion efectiva entre sus integrantes. Con la
presente tesis se pretende diagnosticar la comunicacion interna del
Departamento de Mercadeo de Pollo Campero, que permita realizar un

analisis sobre la comunicacion interna actual y hacer propuestas de mejora.

En el marco conceptual se anotan los antecedentes, la importancia de la
investigacion por medio de la justificacidon, el planteamiento del problema y

se establecen los alcances y limites del tema investigado.

En el marco tedrico se describen los temas que apoyan el trabajo de
tesis, comunicacién, comunicacién organizativa, comunicacion formal,
comunicacion informal, comunicacién interna, objetivos de la
comunicacion Interna, funciones de la comunicacion interna, Asi también
se incluyen antecedentes de la empresa Pollo Campero su estructura

organizativa, mision y vision.

En el marco metodolégico se especifica el tipo de investigacion, los
objetivos, las técnicas, universo y muestra del estudio. Se presenta el
diagnoéstico aplicado, por medio del método FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas).



MARCO CONCEPTUAL
Titulo del tema

“Estrategias para mejorar la comunicacién interna en el area de

Mercadeo y area operativa de la empresa Pollo Campero”

ANTECEDENTES

La comunicacion es una actividad que implica personas y grupos
humanos la cual lleva al desarrollo de una sociedad. Si en una
empresa se emplea una efectiva relacion entre los colaboradores de los

diferentes departamentos, se desarrolla una mejor relacion efectiva.

Carlos Ferndndez Collado, destaca la importancia que las
organizaciones deben darle a las comunicaciones, dado que un estudio
realizado en diversas empresas y tomado de Peter Drucker, reflejo que
el 66% de los problemas que se presentan en las mismas se deben a
inconvenientes de comunicacion, producido muchas veces en los
elementos integrantes del proceso comunicador como lo son los canales

de comunicacion.

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala a la fecha existen varios trabajos de tesis
relacionados con comunicacion interna. Es preciso destacar que
ninguno relacionado con comunicacion interna para mejorar el area
comunicacional del departamento de Mercadeo de una cadena de

restaurantes de comida rapida.

El trabajo de tesis titulado “Propuesta de estrategia de comunicacion
interna para fortalecer el clima organizativo de las Escuela Publicas de
Pre-primaria y primaria caso: Escuela Oficial Rural Mixta No. 613 Mario
Méndez Montenegro”, realizado por Renata Vanessa de Ledn Amador
(2012), destaca la importancia de wuna buena comunicacion

organizativa tanto a nivel interno, como externo, que puede llegar



alcanzar mejor apoyo de sus trabajadores, deduce que la comunicaciéon
es el soporte de toda relacion social y de toda cultura y sin ella no

puede haber cultura compartida.

Silvia Hurtarte (2006), en su trabajo de tesis “Diagndstico de la
comunicacion interna de una entidad financiera”’, establece Ila
importancia de una buena administracion y una eficaz comunicacion
interna con sus trabajadores y lograr que el empleado se integre en
forma absoluta con los objetivos de la entidad por medio del diagndstico
realizado.

En la tesis de Wagner Mayer titulada “Comunicacion Interna y
rendimiento laboral de los merchandisers” establece la importancia de
la comunicacion organizativa interna y se busca su relacion con el
factor rendimiento laboral; partiendo del supuesto que el medio utilizado
en la comunicacion organizativa interna incide en la productividad de un

grupo de empleados.

El trabajo de tesis titulado “La Comunicacion organizacional interna en
una empresa de servicio aduanero en la ciudad de Guatemala”,
realizado por Royson Hernandez (2009), se destaca la importancia de
una buena comunicacién organizativa tanto a nivel interno, como
externo, que puede llegar alcanzar mejor apoyo de sus trabajadores, de
la misma manera comprender y entender las necesidades del

consumidor del servicio interno y externo.



JUSTIFICACION

El significado de la comunicacion interna es muy importante, ya que,
aunqgue las empresas cuenten con la mejor estructura organizacional o un
desarrollado sistema de trabajo, si no se tiene un adecuado sistema de
informacion, para todos los niveles, no se podran obtener los resultados
deseados, con esto se percibe que el desarrollo de un empleado dentro
de la organizacion va a verse condicionado por la correcta informacion

que reciba.

La comunicacion es el soporte de toda relacion social y de toda cultura
y sin ella no puede haber cultura compartida. La comunicacién social
coopera en la determinacion de las actitudes de los perceptores en
dos formas: el ser humano tan pronto se vuelve receptor de la
comunicaciébn se dirige hacia el mensaje; para esta orientacion
requiere de una cierta cantidad de tiempo que modifica la estructura
de sus horas de ocio, también por medio del mensaje y por su
contenido, pueden activarse en el perceptor determinados modos de

comportamiento.

La comunicacion interna de una organizacion se refleja en el personal
y el servicio que se les da a los usuarios de la misma. Por tal razon, se
considera importante la realizacion de un diagndstico que permita
establecer una estrategia de comunicacion interna en la empresa Pollo
Campero, que permita realizar un analisis sobre la comunicacién interna
actual y hacer propuestas de mejora. Para resaltar la importancia de
contar con una adecuada comunicacion entre el departamento de
Mercadeo y Operaciones, los cuales tienen a cargo la divulgacion y/o
promocion de productos que seran colocados a la venta al publico y

deben promocionarse.



CAPITULO |

1.1 Diagnostico

Segun José Aguilar el diagnostico “es la busqueda y explicacion de los
procesos de cambio, de los fendmenos, hechos y acontecimientos, que

determinan una situacion dada y su posible trayectoria”

Andrade de Souza, considera que “el diagnéstico es un meétodo de
conocimiento y andlisis del desempefio de una empresa o institucion, interna y

externamente, de modo que pueda facilitar la toma de decisiones"®

Daniel Prieto afirma: “la palabra diagnostico proviene del griego y significa

HS L 11

“distinguir” “discernir’, “conocer™

1.1.1 Diagnodstico comunicacional
Este término se ha desarrollado como parte de un proceso mas amplio de la

planificacion.

Segun Arlette Pichardo “el diagndstico es la primera Etapa de la planificacién,
Arlette Pichardo define el término planificacion como “Una toma de decisiones

anticipadas que necesita fundamentarse en el conocimiento de la realidad” °

Segun esta definicion, el diagnéstico es la herramienta que se usa para
conocer la realidad. Al realizar el diagndéstico se debe tener claro el para qué

Se quiere 0 se necesita como qué datos se requieren.

Segun recopilacion de varios autores en el articulo diagnostico de la

comunicacién interna en las instituciones “Aunque ningun diagnéstico es igual a

? José Antonio Aguilar Catalan. Método para la Investigacion del Diagndstico Socioecondmico (Pautas
para el Desarrollo de las Regiones, en Paises que han sido Mal Administrados). Ediciones Renacer,
reimpreso afio 2013. Pagina 5

*Andrade de Souza, Teobaldo. Diccionario profesional de Relaciones Publicas y comunicacion y glosario
de términos angloamericanos, Sao Paulo, 1968. p.28

*Prieto C Daniel. Diagndstico de comunicacidn, mensajes, instituciones, comunidades. Manuales
Didacticos CIESPAL No. 10 Editorial Belén, Quito Ecuador 1985

> Pichardo Mufiiz, Arlette. Planificacién y programacion social: bases para el diagnéstico y la formulacion
de programas y proyectos sociales. Editorial de la Universidad de Costa Rica, San José, Costa Rica, 1984

1



otro, sino que depende de las especificidades de cada organizacion se
proponen siete pasos que pueden tenerse en cuenta para guiar esta evaluacion

e Revision de los documentos.

¢ Entrevista con directivos de la organizacion.

e Observacion e inventario de medios de comunicacion organizacional.
e Entrevista con los trabajadores.

e Aplicacion de encuestas.

e Andlisis de resultados.

1.1.2 Variables del diagndstico

Algunos de las variables a tener en cuenta en el diagndstico son:

¢ Informacion que los empleados tienen sobre la empresa.

e Proceso de induccion.

¢ Informacion que los empleados tienen para desarrollar su trabajo.
e Medios de comunicacion interna.

e Clima laboral.

e Comunicacion informal o rumores.

1.1.3 Herramientas a utilizar

e Observacion
e Entrevista

e Encuesta

1.1.4 Ventajas del diagndstico

“‘Una vez realizado un diagndstico se podra tener una idea mas exacta del
estado real de los procesos comunicativos y, por tanto, una vision mas objetiva
de los problemas existentes asi como la medida en que estos atentan contra el
cumplimiento de los planes y objetivos. Permitira discernir cuales medios de

comunicacién ejercen una mayor influencia y cuales carecen de efectividad™

6 http://suite101.net/article/diagnostico-de-comunicacion-interna-en-las-instituciones-a46403



1.2 Comunicaciéon

Segun Carlos Gonzalez “el acto comunicativo empieza con la vida misma
y asume formas diversas y complejas: desde la comunicacién celular y
vegetal, pasando por la comunicacion animal, hasta los sofisticados medios

masivos de comunicaciéon humana”

El término comunicacion tiene multiples afinidades relacionadas tanto con el
lenguaje como con la imagen mental que necesariamente representa y con
la informacién, necesidad primordial en el ser humano. El ser humano
ha sentido la necesidad de comunicarse desde épocas primitivas, esto para

transmitir pensamientos, sentimientos, conocimientos y deseos.

El diccionario de comunicacion, define al acto de comunicar como “la ciencia
que estudia la transmisidbn de un mensaje directa o indirectamente de un
emisor a un receptor y de este aquel, a través de medios personales o
masivos, humanos o0 mecanicos, mediante un sistema de signos

convenidos”.®

La comunicacion es el eje fundamental del desarrollo humano, es la
herramienta con la que el hombre se ha abierto brecha en este mundo,
es la actividad diaria de todo ser humano que cumple con una serie de
procesos de interaccion, informacion, ideas, emociones que se

transmiten de una persona a otra.

” Gonzalez Alonso Carlos, 1990 Principios Basicos de Comunicacion México, pagina 11
® Diccionario de la Comunicacién, 1998 pagina 161



1.2.1 Elementos del proceso de la comunicacion

PROCESO DE LA COMUNICACION

Quién Dice que En qué forma A quién

RECEPTOR

EMISOR MENSAIJE

Con qué efecto

INFORMACION DE RETORNO
O RETROINFORMACION

Imagen tomada de monografias.com/trabajos11/gerencia/gerencia.shtmI#REDES

1.2.2 El Comunicador

Donald Culajay indica que el comunicador “es el primer factor que existe en
dicho proceso, debido a que representa al ser humano que envia uno o varios
mensajes. Se denomina al comunicador como el emisor, siendo este el que

emite o envia los mensajes”™

1.2.3 El Receptor

Es el que se encuentra al otro lado del emisor como el que espera la
informacion, es el que recibe, capta e ingresa a su mente el mensaje, que
propiamente dicho es enviado por el emisor. Se conoce con este hombre a

quien recibe el mensaje enviado por el comunicador o emisor.

9 Gonzalez Culajay, Donald Bonatti. 2003. Curso introductoria de semiologia general. 2da edicion.
Guatemala. Texto didactico. 11P


http://www.monografias.com/trabajos7/mono/mono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml

1.2.4 El Mensaje

Donal Gonzalez define al mensaje como “la informacion que se desea
transmitir, o el conjunto de pensamientos y emociones que el emisor envia para
que el receptor lo tome. Siendo este el eje central por medio del cual se
agrupan las ideas convertidas en informacion que luego sale para que una

persona la reciba “*°

1.2.5 El Canal

Segun Carlos Interiano “el canal representa la manera en el que el mensaje
sale al aire. Medio por el cual se transmiten los mensajes. “Los canales
también pueden denominarse como medios que dependen de las

circunstancias y necesidades de la humanidad™**

1.2.6 El Cddigo

El cédigo es el conjunto estructurado de signos, sobre la base de ciertas leyes

propias, utilizando para la elaboracion de mensajes.

El codigo representa los signos que permiten comprender y formular mensajes.
Es la forma por la cual se va a enviar el mensaje. La funcién linguistica o
gramatical debe estar presente, debido a que en el cddigo se incluyen los
idiomas, los sonidos o los contextos por medio del cual se realizara la

comunicacion.

'° Gonzalez Culajay, Donald Bonatti. 2003. Curso introductoria de semiologia general. 2da edicion.
Guatemala. Texto didactico. 12P.

"nteriano Carlos. 2001. Semiologia y Comunicacion. Guatemala. 7ma edicién. 17P.



1.3 Tipos de comunicacion

Segun publicaciones Vértice en su libro Comunicaciéon Interna, direccion de
gestiones: la comunicacion se puede clasificar en distintas tipologias
dependiendo del canal utilizado, la dependencia jerarquica y el grato de
interaccion entre emisor y receptor y la define “en funcion del canal utilizado y

del grado de interaccién”*?

1.3.1 En funcion del canal utilizado

e Escrita: la que se realiza mediante la palabra escrita en un soporte,
utilizando grafias, legras.

o Oral: la que se realiza mediante la palabra hablada, utilizando sonidos.

e No verbal: compuesta principalmente por expresiones faciales y gestos

corporales

1.3.2 En funcién del grado de interaccion

e Directa: es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y el
receptor en forma personal, cara a cara.

e Indirecta: es aquella donde la comunicacion esta basada en una
herramienta o instrumento ya que el emisor y el receptor estan a
distancia. Puede ser personal (hablar por teléfono, enviar un correo
electrénico) o bien colectiva (periédicos, radio, libros

1.3.3 Comunicacién Organizacional

Ferndndez Collado define a la comunicacién organizativa como “un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes vy
conductas de los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello

con el fin de que ésta Gltima cumpla mejor y més rapido los objetivos™?

12 . . . . g . .z . .
Comunicacidn Interna, publicaciones Vértice, direccion de gestiones de empresa, publicado en
Espafia, pagina 4
13 . . .y . . . . .
C. Fernandez Collado, La Comunicacién en las Organizaciones, México: Trill: 2002, pag.7



Todo lo que hace Ila organizacion, implica comunicacién, la
comunicacion organizativa es el proceso por el cual todos los miembros de
una entidad recolectan informacién relevante, y los cambios que

ocurren dentro de ella.

Renata de Ledn indica que “la buena comunicacion tiene mucha importancia
para la eficacia de cualquier organizacion o grupo. De hecho, la fuente de
conflictos interpersonales que se menciona con mayor frecuencia es la
comunicacion inexacta. Se considera que la persona del tiempo que
pasa despierta, dedica casi un 70% por ciento a comunicarse
(escribir, leer, hablar, escuchar), es logico pensar que la ausencia de una
comunicacion efectiva es una de las fuerzas que mas inhibe el buen

rendimiento de un grupo™**

Existen dos tipos de comunicacién que pueden darse a nivel empresarial:
a) Comunicacion externa

b) Comunicacién interna

“De Leén Amador Renata Vanessa, Propuesta de estrategia de comunicacién interna para fortalecer el
clima organizativo de las Escuela Publicas de Pre-primaria y primaria caso: Escuela Oficial Rural Mixta
No. 613 Mario Méndez Montenegro”, Guatemala afo 2012, p 19.



1.3.4 Comunicacidn externa

COMUNICACION
EXTERNA
I
OBIETIVOS
CIONAM CLIENTES,
m;gnwmmmaﬂg . CONTACTO DIRECTO PRESTAMISTAS,

PRESTAMOS COMPETENCIA

| T I

QuE cOMO A QUIEN
COMUNICAR COMUNICAR COMUMICAR

— OBJETIVO | CREAR IMAGEN

CONVENCER
PERSUADIR

Imagen tomada del Blog Silvia Elizabeth Quintanilla Argueta Conta 2015

Va dirigida al publico externo: clientes, intermediarios, proveedores,
competencia, medios de comunicacibn y publico en general. Viene
determinada por las personas que no tienen ninguna relacion con la empresa

o bien la tienen de manera muy limitada, sea ésta geografica de productos o
servicios


http://silviaelizabethquintanillaargueta.blogspot.com/

1.3.5 Comunicacioén interna

COMUNICACION
INTERNA

TRANSMITIR FOMENTAR LA PROFESIONALIDAD
TRANSPARENCIA TRABAJO EN GRUPO oty
COOPERACION
INDICA SISTEMA DE
INFORMA MOTIVA TRABAIO

|

—

OBJETIVO

Imagen tomada del Blog Silvia Elizabeth Quintanilla Argueta Conta 2015
Segun Publicaciones Vértice en su libro comunicacion interna, este tipo de
comunicacion “esta orientada al publico interno que es el grupo de personas
que conforman una institucion y que estan directamente vinculadas con ella.
En el caso de una empresa, esta integrado por accionistas directivos,

empleados, contratistas, entre otros.”*®

Fernandez Collado la define como “el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizaciéon para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales™®

Segun varios autores la comunicacion Interna “es el estudio de procesos y
sub procesos por medio de los cuales los miembros de la organizacion

cumplen las tareas encomendadas de acuerdo con los objetivos propuestos

15 . .z . . ) o .z . .
Comunicacidn Interna, publicaciones Vértice, direccion de gestiones de empresa, publicado en
Espafia, pagina 4

'°¢. Fernandez Collado, La Comunicacién en las Organizaciones, México: Trillas: 2002, pag.12


http://silviaelizabethquintanillaargueta.blogspot.com/

para el grupo, ya que las personas necesitan coordinar sus actividades para
alcanzar los propios objetivos personales, y en Ultimo para conseguir

sobrevivir y prosperar™’

En una organizacion donde se da una buena comunicacion interna, la
relacion que se da entre los miembros del grupo de trabajadores establece
compromisos, delegaciones y se le encuentra sentido a ser parte de la

institucion, siendo un trabajador eficiente.

Dentro de esta comunicacion, la misma puede producirse de manera, formal

e informal.

1.3.6 Comunicacion formal

Se entiende como comunicacion formal “la que viene planeada vy
propuesta por la direccibn en términos de contribuir racionalmente a la

eficacia racional de la organizaciéon™®

En las empresas los canales formales de comunicacion interna sirven para
promover el desarrollo de las tareas productivas, su coordinacién vy
cumplimiento. El contenido de la comunicacion formal esta relacionado con
aspectos institucionales. En general, se utliza la escritura como medio
(comunicados, memorandos). La velocidad es lenta debido a que tiene que

cumplir todas las formalidades establecidas, aspectos laborales Unicamente

1.3.7 Comunicacién informal

‘Esta comunicacién es espontanea ya que se da en relaciones tanto

psicolégicas como sociales, se da en forma de conversaciones informales,

comentarios, rumores o anécdotas de las personas™®

17 . . s s . . . s
Lucas Marin Antonio, Garcia Galera Carmen, José Antonio Ruiz San Roman, Sociologia de la

Comunicacidn, Espafia 1999, Trotta p.103

18 . . s s . . . ’
Lucas Marin Antonio, Garcia Galera Carmen, José Antonio Ruiz San Roman, Sociologia de la

Comunicacidn, Espafia 1999, Trotta p.108

¥ Lucas Marin Antonio, Garcia Galera Carmen, José Antonio Ruiz San Roman, Sociologia de la
Comunicacidn, Espafia 1999, Trotta p.112
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Fernandez Collado asegura que “la comunicacion informal puede beneficiar
o perjudicar a las organizaciones, segun como se emplee. De forma
positiva: ayuda a la cohesion del grupo y a dar retroinformacion sobre
diferentes aspectos del trabajo realizado. De forma negativa: el rumor o
chisme, es un distorsionador de la productividad y no ayuda, solo

demora y perjudica a las personas y a la organizaciéon”?°

Donde el contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a aspectos
laborales, utiliza canales no oficiales (reunién en estancias fuera del lugar
especifico de trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la

comida)

Ademas, los canales informales diseminan la  informacion
rapidamente  porque transportan con frecuencia  mensajes que
pueden calificarse de interesantes, actuales y sobresalientes. Los
miembros de la organizacién estan motivados mas por la curiosidad que

por la necesidad cuando se comunican por medios informales.

Se da de manera mas rapida que la formal, debido a que surge de la
interaccién social entre los miembros de la organizacion y del desarrollo
del afecto o amistad entre personas. La comunicacion informal surge
espontdneamente entre los miembros de una empresa movidos por la
necesidad de comunicarse, sin seguir los cauces oficiales, lo cual permite
agilizar muchos tramites, y en ocasiones permite obtener informacién

adicional.

1.3.8 Objetivos de la comunicacién interna

a) La implicacién del personal
b) La armonia de las acciones de la empresa
c) El cambio de actitudes

d) La mejora de la productividad

20 C. Fernandez Collado, La Comunicacidn en las Organizaciones, México: Trill: 2002, pag.35
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Cuando se habla de la implicacién del personal como uno de los objetivos de
la Comunicacion Interna, se refiere a una situacion en la que el personal de la
organizacion se encuentra motivado, con un sentimiento de pertenencia a
ésta, fruto no sé6lo de sus condiciones de trabajo en sentido monetario,
horario, entre otros, sino de su informacion con respecto a lo que se realiza

en su trabajo.

Respecto a la armonia de las acciones de la empresa, hay que hacer
circular la informacion con el personal para que fluyan los planes de accién
de la empresa de manera que sean coherentes y acordes con los objetivos

estratégicos.

La Comunicacién Interna cumple un objetivo similar al de la formacién, y

que no es otro que adaptar la organizacion a los cambios.

En la mejora de la productividad, la comunicacion interna puede
resultar fundamental desde dos puntos de vista: Por un lado, desde la
emision por parte de la direccion y los departamentos pertinentes de la
informacion  necesaria para el desarrollo de las funciones de los
trabajadores  (instrucciones para los empleados, normas de Ila
organizacion); 'y, por otro, sensibilizando al personal respecto a los

objetivos de rentabilidad de la organizacion.

1.3.9 Funciones de la comunicacién interna

Fernandez Collado define las funciones de la comunicacion interna como: “en
cualquier organizacién, la comunicacion interna tiene cuatro funciones
centrales las cuales se aplican a nuestro tema de investigacion, ya que en las
organizaciones educativas de nivel pre-primario y primario del sector publico
como un grupo social determinado manejan las funciones que a continuacion

se describen:

Controlar
La comunicacion controla la conducta de los miembros de varias
maneras. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos

formales que deben seguir los empleados. Por ejemplo: la comunicacion

12



desempefia una funcién de control cuando se pide a los empleados que
primero comuniquen las quejas laborales a su jefe inmediato, que se limiten
a la descripcion de sus puestos o0 que cumplan con las politicas de la

empresa.

Motivar

La comunicacion alienta la motivacion porque no solo le aclara a los
empleados qué deben hacer, como lo estan haciendo y qué pueden hacer
para mejorar un rendimiento deficiente, sino que fomenta su participacion y
promueve su identificacion con la organizacién, ya que lo hace sentir parte de

la misma y lo puede incentivar a una dinamica proactiva.

Expresar emociones

La comunicacién que ocurre en el grupo es un mecanismo fundamental que
permite a sus miembros manifestar sus frustraciones Yy sentimientos
de satisfacciobn. La comunicacion se convierte en una puerta de
expresion emocional de sentimientos y de realizacién de las necesidades

sociales.

Informar
Mediante la transmision de los datos para identificar y evaluar las
posibles opciones, proporciona la informacibn que necesitan las

personas y los grupos para tomar decisiones™

*' . Fernandez Collado, La Comunicacién en las Organizaciones, México: Trillas: 2002, pag.3
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1.3.10 Estructura de la comunicacién interna

Silvia Quintanilla, describe la estructura de la comunicacion interna como:

ESTRUCTURA DE LA
COMUNICACION

Comunicacion Horizontal

\ . . .
v Intercambio de experiencias
y opiniones

Imagen tomada del Blog Silvia Elizabeth Quintanilla Argueta Conta 2015

e “Horizontal: Se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel

corporativo. Muy pocas veces utiliza las canales oficiales y es

totalmente informal. También es conocida como comunicacion plana.

e Comunicacion ascendente: es aquella que se realiza desde abajo hacia

arriba en la jerarquia.

e« Comunicacion descendente: es aquella que se realiza desde arriba

hacia abajo en la jerarquia.

o Vertical descendente: Va del jefe a sus subordinados da a conocer

ordenes o informacion.

o Vertical ascendente: Del empleado al jefe para conocer lo que

piensan”??

*? http://silviaelizabethquintanillaargueta.blogspot.com/2015/02/flujos-de-comunicacion.html
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1.4 La observacion

La observacion es el acto y la consecuencia de observar a algo o alguien para
adquirir o detectar informacion. La observacion, junto con la experimentacion,
forman parte del método cientifico ya que es a partir de estos que se logran

verificar los fenémenos.

Lorena Mora Hernandez indica que “el término observacion se refiere al
proceso de obtenciéon de informacion por medio de los propios sentidos (visual,

auditivo) para captar hechos y realidades al alcance del observador’?®

1.4.1 Tipos de observacion

A continuacion se daré a conocer los tipos de observacion que se aplicara en la

empresa.

1.4.2 Observacion estructurada

Esta clase de observacion se aboca a lo cuantitativo y es la realizada a la hora
de observar un problema que ha sido definido con claridad. Esta observacién
permite realizar un estudio preciso de los patrones que quieren medirse y
observarse. La observacion estructurada es la idénea a la hora de realizar
investigaciones del tipo concluyente por que impone limites al investigador para
incrementar tanto la objetividad como la precisién para obtener la informacion
requerida. Esta observacion generalmente se realiza basandose en una lista de
control que permite registrar la frecuencia con la que se repite algun

comportamiento, para luego clasificarlos y describirlos.

1.4.3 Observacién no estructurada

Este tipo de observacién se la considera una técnica cualitativa, que no recurre
a la determinacion de categorias predeterminadas para registrar los
acontecimientos a observar, como la estructurada. De todas maneras, una vez
realizada la observacion se suelen formular categorias para lograr una

interpretacion de los datos.

23 s .y . o] .z . .
Mora Hernandez Lorena, Evaluacién Diagndstica en la atencidn de estudiantes con necesidades
especiales, pagina 286
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1.4.4 Observacion participante

“Esta observacion deviene de un investigador que se integré en un grupo y
actué como un miembro mas del mismo. Lo que el investigador, quien puede o
no informar sobre su proyecto de investigacion, debe lograr es que su
presencia no influya de ninguna manera en la actividades del grupo para que
no existan distorsiones. Permite a quien la realiza tener una comprension
elevada sobre las conductas del grupo y a la vez, registrar comportamientos no

verbales.

Lo ideal es que quien realice la investigacion retenga la mayor cantidad de
informacion posible, a fin de no tener que realizar las anotaciones frente al
grupo. Gracias a la observacion participante se logra ir mas alla de la mera
explicacion de fendmenos del tipo social, ya que también permite una
comprensién de los mismos desde adentro. Ademas, se logra una identificacion
de los procesos racionales que existen detras de la conducta que no logran ser

identificados por quienes las observan desde el exterior’®*

1.5 Conclusiones de lo observado

Para la observacion se utilizo la participativa, se observd que la comunicacion
interna en el departamento de Mercadeo es deficiente. Tomando en cuenta
que el mayor problema que presentan las empresas esta relacionado con la
comunicacion interpersonal. Los malos flujos comunicativos generan conflictos
y situaciones que dafan la eficiencia, la productividad y el clima laboral. No
resolver estos problemas a tiempo por falta de conocimiento, analisis,
herramientas adecuadas o abordaje profesional compromete a la organizacion
y acabara teniendo consecuencias en sus resultados. Por eso, saber detectar
estos problemas de comunicacion y poner en marcha las soluciones

necesarias para prevenirlos o erradicarlos es prioritario.

** http://www.tiposde.org/escolares/488-tipos-de-observacion/#ixzz3kGSmI9G7
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La comunicacion interna es una de las principales herramientas con que
cuentan las empresas para transmitir sus valores, vision y objetivos entre sus
colaboradores. De ella depende en buena parte que el personal esté alineado
con la estrategia corporativa y que los equipos sean lo suficientemente
efectivos y productivos para alcanzar con éxito los beneficios de negocios
deseados, se observd que los integrantes del departamento de mercadeo no
interactdan lo suficiente con otras areas, lo cual dificulta el mejoramiento de las

relaciones interpersonales

No existen canales de convivencia entre los compafieros para que a su vez
puedan comunicarse de mejor manera con el resto de departamentos de la
empresa, cuidar este canal de comunicacion es esencial, gran parte de los
problemas en las organizaciones estan directamente relacionados con la

comunicacion interna.

Los problemas observados son debido a la falta o inadecuada comunicacion
interna, podrian solucionarse de forma efectiva si existiera una herramienta

eficaz que ayude a la comunicacioén interna de la empresa.

Segun lo observado, en el departamento de Mercadeo no se da la
comunicacion abierta entre todos los miembros. Se necesita implementar un
programa de capacitacidon que se adecue a los requerimientos del area para

mejorar el clima laboral.

El medio de comunicacion mas utilizado en el area de estudio, es por medio del
correo electronico, este resulta eficaz pero a la vez afecta las relaciones
interpersonales. Un canal social de comunicacién permite la retroalimentacion
inmediata y la conversacién, ayudando a la direccién a aclarar la informacion

cuando sea necesario y recibir feedback en primera persona.

Es importante que el departamento de Mercadeo cuente con un clima laboral
gue les permita tener un ambiente sano, agradable, buenas relaciones de
comunicacién con sus compaferos, también con todas las demas personas
con las que interactian ya que es uno de los departamentos que representan a
la empresa por el tipo de trabajo que realizan y necesitan relacionarse de

forma amigable.
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La comunicacion interna es esencial para garantizar la buena salud organica de
las empresas, una politica correcta de comunicacion interna contribuye a crear
un equipo fiel que vayan encaminados al mismo objetivo, establecer relaciones

sélidas para lograr el bien comun de la organizacion.

1.6 Objetivos del Diagnéstico

1.6.1. General

Realizar un Diagndéstico en la empresa de Pollo Campero en el departamento
de Mercadeo para conocer las fortalezas y debilidades de la comunicacion

interna.

1.6.2 Especificos

« Identificar las fortalezas y debilidades de la comunicacién interna en el

departamento de mercadeo.

o Fortalecer el clima laboral en el departamento de mercadeo para mejorar

la comunicacion interna.

e Proponer un programa de capacitacion que se adecue a las necesidades

del personal de mercadeo.
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1.7 Estructura Organizacional (Pollo Campero, S.A.)

Las oficinas centrales de Pollo Campero se encuentran ubicadas en 5av. 15-
45, zona 10 Centro Empresarial Torre Il, el departamento de Mercadeo se

localiza en el sexto nivel.

1.8 Antecedentes de Pollo Campero, S.A.

Imagen tomada de pagina de Pollo Campero http://www.campero.com.gt/experiencia-
campero/nuestra-historia.aspx

Pollo Campero nace en Guatemala en 1971 y un afio después inicia
operaciones en El Salvador, bajo la direccibn de un grupo de empresarios
guatemaltecos liderados por el Sr. Dionisio Gutiérrez G., fundador de la
compafiia, que unen su visién para crear un nuevo concepto de sabor: un pollo
tierno, jugoso y crujiente; tres adjetivos que desde ese momento estan

asociados inseparablemente a la marca Pollo Campero.

En la década de los noventa, Pollo Campero inicia su proceso de expansion

global, con su crecimiento en Latinoamérica.

En el 2002 Pollo Campero ingresa a Estados Unidos y logra con una
aceptacion inmediata; las primeras aperturas llegan a romper récords de venta

en la industria.

Al liderazgo en Latinoamérica y expansion por Estados Unidos se afiade el
ingreso a los mercados de Europa y Asia con las aperturas de restaurantes
Pollo Campero en Espafia (2006), China e Indonesia (2007) y proximamente
Oriente Medio e India.
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Presente en 12 paises alrededor del mundo, Pollo Campero sirve a mas de 80
millones de clientes cada afo a través de una red de mas de 300 restaurantes

El éxito de Pollo Campero esta estrechamente ligado a sus colaboradores. Su
filosofia empresarial es que todos pertenecen a la Gran Familia Campero,
despertando en cada uno de sus miembros el orgullo y compromiso por

entregar un servicio excepcional.

- - —————

—

”#“*,,,.
s M (M ﬂ

R -
lmll-..

Imagen tomada de www.campero.com.gt/experiencia-campero/nuestra-historia.aspx

Plan de renovacion Pollo Campero

De cara a la renovacién de Pollo Campero, en el afio 2014 deciden adaptar su
cobertura al contexto actual del pais con la nueva imagen de sus instalaciones
y un menu mas variado, renovando asi la trayectoria de 43 afios que tiene la

marca

El cambio de la imagen abarca logotipo, personaje y colores, las nuevas
propuestas del mend suma opciones de acompafiamientos desayunos,
almuerzos y cenas, asi como bebidas naturales, postres smoothies, licuados y

opciones de café.
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PRENSA LIBRE
Interior

Campero renueva imagen

Con un concepto novedoso, Pollo Campero
presentd ayer el nuevo logotipo y
modernos restanrantes

POR BYRON DARDON

Después de 43 afos, la
cadena guatemalteca de
restaurantes més conocida
en ¢l mundo lanzé ayer la
modernizacion de su mar-
ca, con un nuevo logotipo
y un *Pollito Campero™ re-
novado, que abre sus bra-
zos para recibir a sus
comensales.

Juan José Gutiérrez,
presidente corporativo de
Pollo Campero, se refirid a
este cambio como “histd-
rico” y schalé que este
consiste cn “enamorar a
sus clientes”

“Mis alla de vender co-

ofrecer un servicio mejo-
rado, dijo Gutiérrez

La renovacion consiste
en un cambio de 180 gra-
dos en el disefo y deco-
racion de sus restaurantes,
pero que ademds conserva
el concepto original.

Ademis, la imagen in-
cluye un nuevo logotipo,
que presenta lincas sim-
ples y modernas.

Los primeros restauran-
tes on Jos que sc notard la
renovacién serin los ubi-
cados en el Centro Comer-
cial Santa Amelia, zona 16,
el cual abre sus puertas al
piblico hoy, y San Kriss
Mall, San Cristobal, que lo

dia que también
sc abrird uno en El
Salvador.

El presidente
corporativo  de
Campero  sefalé
que las remode-

| _oaro_ |
27

“El dia de la
apertura, mi pa-
dre  —Dionisio
Gutiérrez— tuvo
el temor de que
nadic llegaria; sin
embargo, una ho-

laciones de todos de abril de ra mis tarde, la
los restaurantes 1971 se sorpresa fue que
enclpais y enel abrko o ¢l restaurante es-
mundo levarin primes taba lleno™.
aproximadamen- restaurante El otro mo-
te cinco ahos. ™ a mento importan-
La corporacion cadena te, indicd, fue

tiene planeado in-
vertir  alrededor
de USSIS millones, en los
proximos tres afios.
Guti¢rrex resaltéd que la
historia de la corporacién
estd marcada por tres mo-
mentos: el primero, recor-
dé, fue el 27 de abril de
1971, cuando abrieron su
primer local en la Calzada

también un 27 de
abril del 2002,
cuando Campero tras-
cendid las fronteras y
abrié su primer restau-
rante en Los Angeles.
Ahora, con este cambio,
expuso, se marca la tercera
época importante para la
compafiia, ya que da un salto
a la modernizacion, con una

JUAN JOSE GUTIERREZ, presidente corporativo de
Campero, y Juan Lusis Bosch, copresidente de Mull

Fotografia tomada de Prensa Libre

Contemplan abrir alrededor de 15 restaurantes nuevos en Guatemala en el
transcurso de los proximos tres afios. Los mismos podran satisfacer a un
mayor numero de consumidores, dado que estaran situados en ubicaciones
con condiciones ideales de alto trafico vehicular, mayor densidad poblacional
considerable atractivo comercial, a su vez, en el mismo periodo, se
remodelaran 35 restaurantes, con el fin de que la mayoria de consumidores

puedan disfrutar la nueva experiencia Campero de forma integral.

21



1.9 Misién institucional

“Ofrecer la mejor experiencia de consumo de productos de pollo en
restaurantes de servicio rapido, logrando rentabilidad para nuestros socios
(accionistas, franquicitarios, proveedores), fomentando el desarrollo de

nuestros colaboradores, y siendo socialmente responsables”.

1.10 Vision institucional

“Ser la cadena de restaurantes de servicio rapido de pollo, de origen latino,

lider en el mundo”®*

25 Empresa Pollo Campero, S.A. Departamento de Recursos Humanos
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1.11 Organigrama Institucional

Organigrama
Empresa Pollo Campero, S.A.

Gerente de Recursos
Humanos

Vicepresidencia de
Recursos Humanos

Blsiness Partner Regional

| Legal

I Abogados Senior

Abastecimiento

Vicepresidencia de
Fiinanzas

l Gerente de

erentes de Categoria
Regional

PRESIDENCIA POLLO
CAMPERO

Gerente Gestion del
Cambio

Director Oficina de
Proyectos

l Analista Operativo

Vicepresidencia de
Investigacion y
Desarrollo

Invesdtigacion y

I Director de
Desarrollo

Gerente de Contraluria

antenimeinto Ingenieri
Operativa

Gerentes de
Mantenimiento

| Vicepresidencia de

I Gerente de Calidad
Operaciones

Gerentes de
Operaciones

Fuente: elaboracién propia

Gestién de Calidad

Gerentes de Area

Gerentes de
Restaurantes
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Organigrama
Departamento de Mercadeo / Pollo Campero, S.A.

Gerente de

Servicios de
Mercadec Mercadeo

Gerente de
Desarrollo
segmento familian

Gerente de
Mercadeo

Trade MKT

,r Coordinador
rade Marketing

(’ernete de Msrca

Mercadeo
i Comercial

Gerente de
Desarrollo

Desarrollo de

$egmento Juvenil

Gerente de

Medios

erente Servicios
de Mercadeo

erente Regiona
e Investigacion
de Mercados

Gerente
nteligencia de
Negocios

erente de Men
Jr

rente de Marcd
Comercial Jr

Analista de
| Inteligencia
Competitiva

Gerente Jr
gmento infanti

Fuente: elaboracidn propia

Asistente de
Mercadeo
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1.12 FODA

Es una herramienta que permite conocer las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas. A continuacidon se presenta el

FODA de la

organizacion Pollo Campero -departamento de Mercadeo - el cual se describe

por medio de un cuadro:

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Respaldo de una
corporacion solida.

El Gerente de Mercadeo
toma decisiones
administrativas para

el funcionamiento
inmediato, respetando
los niveles de decision
de cada uno de los
trabajadores.

Se resuelven las dudas
de los trabajadores.

El personal se siente
a gusto en su lugar de
trabajo.

ICuenta con recurso
humano capaz,
orientado al servicio, con
dedicacion al trabajo y
dispuesto a brindar su
mejor esfuerzo.

A nivel de
Restaurantes

Se cuenta con un
producto de calidad.

Buen posicionamiento
en el mercado de comida
rapida.

Trayectoria de la
empresa (personal
capacitado)

El Gerente de Mercadeo de
Pollo Campero es percibido
COMO una persona capaz y
positiva.

.Posicionar a la marca
como una opcién de
calidad y comida saludable
con las nuevas opciones
de menu implementadas
en sus restaurantes.

Obtener una mayor
diferenciacion en cuanto a
\variedad de producto para
asi lograr un mejor
posicionamiento

Reflejar segun
negociaciones con
proveedores mejores
precios hacia el
consumidor.

Oportunidad de crecimiento
ly de ampliar conocimientos
en la empresa.

Inexistencia de una
comunicacion eficaz
en la organizacién.

Se debe reforzar
canales de
comunicacion
formales.

Crecimiento de
competencia en
productos similares
comercializados

Falta de
comunicacion
dindmica
abierta dentro de la
organizacion.

una

Falta de comunicacién
interpersonal entre
los miembros de
organizacion.

la

A nivel de
restaurantes

Costo elevado de
productos

Falta de personal en
restaurantes

Falta tecnologia en
restaurantes para
ofrecer servicios
innovadores al cliente.

Divisionismo entre el
grupo de trabajo.

Mala interpretacion de
los mensajes que se
trasmiten.

Por informacion
errbnea, mal servicio y
mala calidad del
producto el cliente
puede optar por
consumir en la
competencia.
Inexistencia  de una
planificacion adecuada.

A nivel de
restaurantes

Crecimiento de
competencia en
productos similares
comercializados

Percepcién de alto
precio por parte de los
clientes
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CAPITULO I

2.1 Metodologia, Técnicas e Instrumentos

La investigacion es de naturaleza administrativa y social, la cual se llevara a

cabo en forma aplicada y longitudinal, ya que se realizara durante el afio 2015.

Segun Felipe Pardinas “La investigacion es el estudio critico del método.
Método es una sucesion de pasos ligados entre si por un proposito. Método de
trabajo cientifico es el procedimiento rigidamente criticado para encontrar
conocimientos evaluados como nuevos como desconocidos hasta este
momento para el grupo de cientificos mejor informados y satisfactoriamente

comprobados por ellos”®®

2.2. Descripcion del tipo de comunicacion utilizada

Se utilizara la comunicacion interna formal horizontal que se refiere a la
comunicacién entre ejecutivos, supervisores y jefes de grupo de un mismo nivel

del area de mercadeo a operaciones.

2.3. Tipo de investigacion

2.3.1. Método Cientifico

Para el diagnostico de Comunicacion Interna de Pollo Campero se aplicara el
método cientifico en su fase Indagatoria o de Descubrimiento a través de los
procesos de recoleccion de informacion de fuentes primarias (encuesta) y

secundarias (libros, textos, perioddicos, revistas y monografias).

2.3.2 Método Analitico-Sintético

El presente trabajo de investigacion es de enfoque mixto ya que se ha utilizado
la combinaciéon de las variables cualitativa a través de las opiniones y

recomendaciones de los colaboradores de Oficinas Centrales de Pollo

*® pardinas Felipe, Mitologia y Técnicas de Investigacion en Ciencias Sociales, siglo xxi Ediciones S.A. de
C.V. primera edicién 1969
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Campero (area de mercadeo) y cuantitativa por medio de los datos
estadisticos obtenidos con los instrumentos aplicados al estudio.

2.3.3 Técnicas de Investigacioén

Segun el sitio de internet tipos de organizacion y observacion la investigacion
es “el conjunto de mecanismos, sistemas y medios de dirigir, recolectar,
conservar, elaborar y transmitir datos. Las técnicas que se empleardn son
documentales y de campo. Técnica de investigacion documental, son datos

gue provienen de fuentes escritas como:

e Lalectura
Es la comprension interpretacion y el andlisis de los documentos leidos
entre los cuales se encuentran: resimenes y notas al margen.

e El Subrayado
Se aislan ciertos conceptos y definiciones para sefialar los puntos
centrales y de importancia.

e El Fichaje
Es donde se anotard o registrara la informacién relevante de los textos

leidos sobre ciertas formas rectangulares de carton.

2.4. Instrumentos

Se refiere a la totalidad de instrumentos que se utilizaran para la recolecciéon

de la informacion, los cuales se describen a continuacion:

2.4.1 Observacién participante

Esta observacién deviene de un investigador que se integr6 en un grupo y
actu6 como un miembro méas del mismo. El investigador es quien puede o0 no
informar sobre su proyecto de investigacion, debe lograr que su presencia no
influya de ninguna manera en las actividades del grupo para que no existan
distorsiones. Permite a quien la realice tener una comprension elevada sobre

las conductas y a la vez registrar comportamientos no verbales.
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Corresponde al reconocimiento fisico o material del objeto de estudio, que en
este caso sera la comunicacion interna de oficinas centrales de Pollo Campero
especificamente en el area de mercadeo, se investigaran aquellos aspectos
gue no seran necesarios incluirlos en otros instrumentos de investigacion
como interrogante, en virtud de que la observacion directa sera suficiente para

obtener la informacién necesaria.

Lo ideal es que el investigador retenga la mayor cantidad de informacion
posible, a fin de no tener que realizar las anotaciones frente al grupo. “Gracias
a la observacion participante se logra ir mas alla de la explicacion de
fendbmenos del tipo social, también permite una comprension de los mismos
desde adentro. Ademas, se logra una identificacion de los procesos racionales
que existen detras de la conducta que no logran ser identificados por quienes

las observan desde el exterior”?’

Para obtener la informacion necesaria en la investigacion, se utilizaran las
herramientas siguientes:

e Cuaderno de notas

e Diario 0 agenda de trabajo

e Formatos o guias de trabajo

e Camara fotogréfica

e Grabadora

2.4.2 Entrevista
Con el objeto de recabar informacién de distintas fuentes, se elaborara un

cuestionario que contendra preguntas claves que permitira guiar la entrevista
y a su vez obtener los datos necesarios para la investigacion.
2.4.3 Encuesta

Se utilizara una boleta de encuesta, la cual servira para obtener informacion
de las fortalezas y debilidades de la comunicacion existentes en el area de

estudio.

“http://www.tiposde.org/escolares/488-tipos-de-observacion/#ixzz3kKyQTK4s
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2.4.4. Férmula aplicada a la poblacién

“Poblacién llamado también universo o colectivo, es el conjunto de todos los
elementos que tienen una caracteristica comun. Una poblacion puede ser
finita o infinita. Es poblaciéon finita cuando esta delimitada y conocemos el
namero que la integran, Es poblacion infinita cuando a pesar de estar
delimitada en el espacio, no se conoce el niumero de elementos que la
integran, asi por ejemplo: Todos los profesionales universitarios que estan

ejerciendo su carrera”.?®

Se utilizé la formula finita ya que conocemos el numero de las personas que
integran el personal de Mercadeo (14), se aplicé analisis e interpretacion de
datos obtenidos de los resultados de las encuestas que se realizé a cada uno

de los colaboradores.

El Universo total de la investigacion fue el personal del &rea de Mercadeo de
la empresa Pollo Campero, integrado por 9 mujeres y 5 hombres con estudios
a nivel de Licenciatura a Maestria comprendidos entre las edades de 23 a 42
afos de edad, residentes del municipio de Guatemala, departamento de
Guatemala. Las Oficinas Centrales estan ubicadas en 5av. 15-45, zona 10
Centro Empresatrial.

2.4.5. Descripcion de la formula
Tamario de la muestra
El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:
Error permitido
Nivel de confianza estimado
Caracter finito o infinito de la poblacion

Para poblaciones finitas (menos de 100,000 habitantes) 5% de error

n= 72 * P*N 14 - 100%

E? (N-1)+ Z° * p*q 10 - X

*® Jwww.monografias.com/trabajos87/calculo-del-tamano-muestra/calculo-del-tamano-
muestra.shtml#ixzz3kLEuvbKn
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2.5 Cronograma de actividades

El cronograma incluye la planificacion de todas las actividades del diagnostico
durante sus distintas fases, desde la primera etapa propedéutica de
diagnéstico, realizacion del trabajo de preparacion de instrumentos, asi como la
elaboracion y presentacion de informes, los cuales se detallan en el siguiente

cronograma:

Cronograma de Actividades
Departamento de Mercadeo
Periodo Enero-Noviembre 2015

Actividad ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15
Primera etapa Propedéutica
de Diagndstico

Segunda etapa Construccion
del Diagndstico

Entrega del Diagndstico,
primer capitulo

Tercera etapa Propedéutico del
Plan

Cuarta etapa Construccion
Plan de Investigacion

Entrega del plan, segundo
capitulo

Quinta etapa, practica
supenisada

Sexta etapa entrega informe
final, Evaluacion

Séptima etapa cambios
informe final

Octava etapa entrega informe

10 |,
final:

Novena etapa examen
profesional de EPS

Décima etapa organizacién y
acto de graduacion

11

12
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2.6 Presentacion de resultados

Se espera alcanzar los objetivos planteados de tal manera que la investigacion
contribuya al planteamiento de propuestas para mejorar los procesos de

comunicacion interna de la empresa Pollo Campero, area de Mercadeo.

Gréafica 1l

1. ¢Como califica la comunicacion interna en su
empresa ?

M Excelente  m Buena Regular Mala

Elaboracidn propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas :
Respuestas Porcentaje
encuestadas
Excelente 2 14%
Buena 3 22%
Regular 9 64%
Mala 0 0
TOTAL 14 100%

El 64% de los encuestados opinan que la comunicacién interna en la empresa
es regular, el 22% califica la comunicacién como buena, y Unicamente el 14%

opina gque es excelente.

De acuerdo a los datos obtenidos se puede determinar que la comunicacion
interna en el area de Mercadeo de Pollo Campero es regular, pero no llega a
ser excelente como es el propoésito de toda empresa, existen factores que
los empleados consideran importantes para obtener una comunicacion
eficaz, llevar a cabo programaciones de actividades de integracion y

motivaciéon que faciliten la convivencia interpersonal y laboral.
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Gréfica 2

2. éLe gustaria recibir talleres de fortalecimiento
para mejorar la comunicacion interna en su
empresa?

L] NO

Elaboracion propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas
encuestadas

Si 14 100%

Porcentaje

Respuestas ‘

En esta grafica podemos observar que el 100% de personas encuestadas
estan interesadas en recibir talleres para fortalecer la comunicacion interna

dentro de su empresa.
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Gréfica 3

3. ¢Le gustaria fortalecer las relaciones
interpersonales con sus compaiieros de trabajo y
asi tener un mejor ambiente laboral??

W Si

Elaboracién propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas
encuestadas

Si 14 100%

Respuestas Porcentaje

La grafica tres muestra que el 100% de las personas encuestadas le

S

gustaria fortalecer las relaciones interpersonales con sus compafieros de

trabajo para mejorar el ambiente laboral.
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Gréfica 4

4. {Existen barreras de comunicacion en su
empresa para comunicarse con los demas?

mSi mNo.

Elaboracioén propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas

RES N ES Porcentaje
encuestadas
Reuniones en su
0,
area de trabajo 3 21%
Memor_andos, 6 43%
comunicados
Correo electrénico 2 14%
Conversaciones en
persona (frente a 2 14%
frente
Teléfono 1 8%

En la gréfica cuatro se puede observar que el 71% de las personales encuestadas
consideran que existen barreras de comunicacion para relacionarse con sus
comparieros de trabajo. Este es un tema importante en el cual se basara la presente
investigacion para fortalecer la comunicacion y eliminar posibles barreras que
impiden que la informacién que se transmite llegue de una manera mas clara y eficaz
para que el ambiente laboral sea ameno y se vea reflejado en las actividades que

realizan.
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Grafica b

5. éQueé clases de barreras de comunicacion
existen para comunicarse en su empresa?

B Ambientales m Verbales

Interpersonales No existe ninguna

14%

-

Elaboracion propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Respuestas erTCergtr;%sas Porcentaje
Ambientales 2 14%
Verbales 2 14%
Interpersonales 6 43%
ninguna 4 29%

TOTAL 14 100%

En esta gréafica se determina la existencia de barreras de comunicacion en el
departamento de Mercadeo de Pollo Campero, con la opinién afirmativa de
43% de personas encuestadas indican que existen barreras interpersonales,
el 14% barreras verbales, especificamente en relacién a mala interpretacién
en los mensajes que se transmiten y 14% barreras ambientales, mientras que

el 29% opina que no existe ningun tipo de barreras.
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Grafica 6

6. é¢Cuales son las principales vias por
las que se transmite informacién
interna en su empresa?

M Reuniones en su area de trabajo
® Memorandos, comunicados
Correo electrénico

Conversaciones en persona (frente a frente)
H Telefono

1% % 21%

14%

Elaboracion propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Respuestas

Personas .
Porcentaje
encuestadas

Reunlones ensu 3 210
area de trabajo

Memorandos, o
comunicados 6 43%
Correo electrénico 2 14%
Conversaciones en

persona (frente a 2 14%
frente

Teléfono 1 8%

La grafica seis muestra que el 43% de personas afirman que el medio que
mas se utiliza dentro de la institucién para comunicarse es la comunicacién
formal por medio de memorandos y comunicados en los cuales informan de
nuevos nombramientos e informacion general de producto Campero, 21%
de la informacion es por medio de reuniones en su area de trabajo, 14% por
correo electrénico, 14% por medio de comunicacion informal de persona a

persona y 8% por via telefonica.
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Grafica 7

7. éLe gustaria que se mejore la técnica de
transmitir informacion del Departamento de
Mercadeo para el adecuado desempeiio de
sus funciones?

mSi ©No

100%

Elaboracién propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas

RESJICHES
P encuestadas

Porcentaje

En la gréfica siete se puede determinar que al 100% de las personas
encuestadas les gustaria que se mejore la técnica de transmitir informacion
del Departamento de Mercadeo para el adecuado desempefio de las

funciones de cada departamento.
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Gréfica 8

8. ¢Considera que podrian mejorarse las relaciones
interpersonales entre su departamento y los demas
para fortalecer la comunicacion interna en su
empresa?

mSi mNo

Elaboracién propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas :
Respuestas Porcentaje
encuestadas

De acuerdo a la grafica ocho, el 100% de personas encuestadas
consideran que podrian mejorarse las relaciones interpersonales entre el
departamento y los demas para fortalecer la comunicacion interna en la

empresay a la vez mejorar el ambiente laboral.
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Grafica 9

9. é¢Considera efectivo la implementacion de
buzones de sugerencias para mejorar las
actividades laborales de su empresa?

mSi mNo A veces

Elaboracién propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Personas

RES N ES encuestadas Porcentaje
Si 12 86%
No - -
A veces 2 14%

TOTAL 14 100%

De acuerdo a la grafica nueve, el 86% de personas encuestadas considera
efectiva la implementacion de buzones de sugerencias para mejorar las
actividades laborales de la empresa, el 14% opina que a veces puede ser

efectivo.

Con la implementacién de buzones de sugerencias se puede aprovechar de
forma eficiente el recurso humano, orientado al servicio, con dedicacion al
trabajo y dispuesto a brindar su mejor esfuerzo para darle seguimiento a los

comentarios y/o sugerencias que sean recibidas.
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2.6.10 Grafica 10

10. ¢{Considera que con la implementacion de
un boletin electronico interno, se podria
comunicar de manera oportuna y garantizar
una constante actualizacion de la
informacion mas relevante de su empresa?

mSi mNo A veces

14%

Elaboracion propia, con base a las encuestas realizadas al personal de Mercadeo empresa Pollo Campero, mayo 2015

Segun la opinibn de

Personas

Respuestas Porcentaje
encuestadas
Si 12 86%
No - -
A veces 2 14%
TOTAL ‘ 14 100%

los empleados, el 86% considera efectiva la

implementacién de boletin electronico, ayudaria a informar de manera

oportuna sobre temas relevantes de la empresa contribuyendo a mejorar las

actividades laborales y mantener actualizada la informacion y Unicamente

el 14% opina que a veces podria ser oportuno.
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2.7 Conclusiones de los resultados de las encuestas

a)

b)

d)

Después del analisis de las encuestas, se obtuvo que en general la
comunicacion en el Departamento de Mercadeo de Pollo Campero es
buena, pero no del todo satisfactoria, muchas de las respuestas,
tendieron mas hacia un nivel neutro, lo que nos indica que a pesar de
contar con medios para obtener informacion, esta no es del todo

completa, abierta, oportuna y clara

Los medios electrénicos son los méas utilizados y ayudan a que la
informacion fluya de manera rapida y eficiente en el menor tiempo
posible, caracteristica que ayuda a que el desempefio del trabajo sea

efectiva.

Se determiné la existencia de barreras de comunicacién, como
relaciones interpersonales, mala interpretacion en los mensajes que se
transmiten, entre otros. Estos datos basados en el estudio que se

realizo.

La implementacion de herramientas como la observacion y el analisis
de resultados permitieron desarrollar ideas desde el estado de la
organizacion , a partir de proponer una estrategia de comunicacion
interna que permita orientar y dar sentido a las necesidades que
presenta la organizacion respecto de su publico interno.

Es necesario establecer canales de convivencia entre los comparieros
para que a su vez puedan comunicarse de mejor manera con el resto de
departamentos de la empresa, cuidar este canal de comunicacién es
esencial, gran parte de los problemas en las organizaciones estan

directamente relacionados con la comunicacion interna.
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CAPITULO 1lI

Propuesta de comunicacién

3.1. Plan de comunicacion

Segun Francisco Sierra “el plan de comunicacion es un documento que recoge
las politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto
interna como externa, que se propone realizar una organizacion. Contar con
uno ayuda a organizar los procesos de comunicacion y guia el trabajo
comunicativo. Ademas de facilitar la orientacion y evitar la dispersion a la que
puede llevarnos el trabajo dia a dia, el plan promueve el seguimiento y la
evaluacion de estos procesos, o que nos hace cuestionarnos continuamente y
buscar mayor calidad. Es recomendable que esta herramienta no acabe
constituyéndose como una pauta estanca y limitadora, sino una guia de

principios y propuestas flexible y adaptable.

Segun los esquemas clasicos de la comunicacion, el proceso del plan de
comunicacién comprende varios elementos: el mensaje, al menos dos figuras
emisoras y receptoras, el contexto, el ruido, el cédigo en el que esta difundido
el mensaje y el canal o via de comunicacién. Teniendo en cuenta estos
elementos, podemos hacernos varias preguntas basicas: o ¢qué hay que
decir? o ¢quién debe decirlo? o ¢q quién? o ¢q través de qué medios y con
qué frecuencia? o ¢en qué contexto? o ¢qué respuesta queremos provocar?
con estas preguntas se puede configurar el esquema de disefio de una
estrategia de comunicacion: o determinar que se quiere conseguir, cuales son

los objetivos.”

% Sierra Caballero Francisco, Cmo mejorar e incrementar nuestra presencia en los medios de
comunicacion, guia practica para OMG, edita y coordina MTAS Madrid 2002, Guia de comunicacion
solidaria, 2006 Pag. 2-3
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Sobre el mensaje general que transmite nuestra entidad, podemos establecer

varios estilos de comunicacion hacia los que tienen las organizaciones:

e comunicacion vertical. ElI gabinete de comunicacion o la junta directiva
deciden las pautas y ejecutan las acciones comunicativas.

e Horizontal. Se implica a muchas personas (tanto personal voluntario
como remunerado) en el uso de herramientas comunicativas.

e Improvisada. El volumen diario de trabajo no permite trabajar mejor la
comunicacion.

e Organizada. Existe un plan de comunicacion, herramientas, formacion
en su uso y/o una imagen corporativa cuidada.

e Institucional. Se procura dar una imagen seria.

¢ Informal. El lenguaje es cercano, a veces divertido. Huye de excesivas

formalidades.

Francisco Sierra indique que la comunicacion “constituye una herramienta
importante entre todos los miembros de una empresa. Por lo que es
necesario que las relaciones interpersonales entre ambos sean excelentes,
para fortalecer la comunicacion interna se propone impartir charlas de
fortalecimiento de comunicacién interna, buzones de sugerencias, carteleras
informativas y celebracion de cumpleafios para fomentar la convivencia y

contribuir al desarrollo de la empresa.

La comunicacioén interna es la que se dirige al cliente interno, el equipo de
trabajo en una empresa, es una herramienta estratégica para transmitir los
objetivos de la empresa, motivar a la gente y lograr mayor identificacion con

la marca.

Comunicar significa compartir, poner en comun ideas, sensaciones,
opiniones y pensamientos. En la empresa, la comunicacion ha adquirido un
rol fundamental como elemento constructor y difusor de la cultura
corporativa. La comunicacion ayuda a las organizaciones a transmitir los
valores intangibles sobre los que se asienta su identidad y su negocio, que

son sus activos mas preciados.
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Las empresas que le otorgan esa importancia estratégica se comunican
internamente para motivar a sus colaboradores y mantenerlos al tanto de
sus éxitos y fracasos, asegurar que las metas y objetivos son bien
comprendidos por todos y recoger aportes para enriquecer los procesos y

resultados corporativos”®.

3.2 Objetivo general

Brindar herramientas eficientes y eficaces para fortalecer la comunicacion
interna en el departamento de Mercadeo de la empresa Pollo Campero,
brindando propuestas de solucion para mejorar las relaciones interpersonales

de los colaboradores.

3.3 Objetivos especificos

e Implementar un buzdén de sugerencias para que los colaboradores
brinden opiniones que ayuden a mejorar la comunicacion.

e Brindar programas de capacitacion interna para motivar al personal para
crear un ambiente laboral agradable.

e Disefiar boletines y carteleras informativas para que los colaboradores
estén informados de todas las actividades para mejorar la comunicacion
vertical y horizontal.

3.4 Mensaje clave

Es el mensaje que se quiere dar a conocer de forma estratégica. A
continuacion se describe un mensaje clave de la propuesta del tema

Comunicacioén Interna.

“Necesitamos tu talento para ser mejores... Mejoremos juntos”

% Sierra Caballero Francisco, COmo mejorar e incrementar nuestra presencia en los medios de
comunicacion, guia practica para OMG, edita y coordina MTAS Madrid 2002, Guia de comunicacién
solidaria, 2006 Pag. 5-6
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3.5 Publico objetivo

Para realizar el estudio respecto al tema de “comunicacion interna” se tomé
como publico objetivo al personal que labora en el departamento de Mercadeo

y Operaciones de la empresa Pollo Campero.

3.6 Descripcion de la propuesta

a) Taller de fortalecimiento de comunicacion interna, integracion
cultural/fomento de sentido de pertenencia: cara-cara- duracion dos
horas

b) Charlas Motivacionales (de jefe a colaborador) duracién dos horas

c) Cartelera informativa

d) Buzdn de sugerencias

e) Boletin interno electrénico

f) Boletin impreso en ocho péaginas full-color tamafio %2 carta

g) Actividades de convivencia, celebracion de cumpleafieros del mes (2

horas)

3.7 Justificacién de la propuesta

Las estrategias propuestas tienen el proposito de establecer canales de
comunicaciones eficaces y eficientes para dar a conocer las actividades,
tareas, inquietudes y logros de todos los colaboradores, el cual genera mayor
interés e involucramiento de lo que sucede en la empresa y contribuya a

mejorar la comunicacion en las organizaciones.

Por medio de los talleres de comunicacién se facilitard su funcionamiento,
desarrollo y cumplimiento de sus objetivos.Promover la comunicacion interna
es una de las factores mas importantes para garantizar que toda empresa
funcione de forma adecuada y efectiva, con el propdsito de su fortalecimiento,
se propone impartir talleres de convivencia a realizarse cada tres meses con
una duracion aproximada de dos horas para promover la comunicacion interna

y dar retroalimentacion sobre su desempefio .
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La buena comunicacion interna florecera siempre y cuando se pueda crear un
clima organizacional de apertura que lleve al flujo libre de la comunicacién y de
la informacion en todas direcciones. Para ello, se deben ajustar los sistemas de
la organizacion o crear nuevos para fomentarla comunicacion interna; ademas,
se deben crear definiciones claras de lo que necesita ser comunicado y por

quién.

Con la implementacion de una cartelera informativa interna se podra dar a
conocer campafas de la empresa (comerciales, administrativas, financieras,
sociales, culturales, etc.) y para estimular actitudes en los equipos de trabajo
hacia metas generales de la organizacion como un meétodo para reforzar la

informacion que trasmite Mercadeo sobre promociones de producto campero

De la misma manera que se puede realizar una cartelera con un propdsito
informativo para avisar a los empleados acerca de una reunién, también es
posible utilizarla para publicar el reglamento interno de trabajo de la compaiiia;
con esto cabe decir que la cartelera es un medio de comunicacion que puede

ser utilizado de manera formal e informal.

Con el boletin impreso y el digital se podra asegurar que todas las personas
que integran la organizacién reciban informacion relevante, suficiente,
confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la empresa y sobre su trabajo para
sentirse parte de la organizacion y para desempefar efectivamente las

actividades.

Con las actividades de convivencia, como celebracion de cumpleafieros y
actividades en general, se busca mejorar las relaciones interpersonales y el

clima laboral.
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3.7 Estrategia para su implementacion

3.7.1 Taller de fortalecimiento de comunicacion interna, Integracion
cultural/fomento de sentido de pertenencia: cara-cara

Se propone realizar tallecer de fortalecimiento de comunicacion una duracién
de dos horas, abordara el rol de las comunicaciones internas en las
organizaciones modernas, apoyando los requerimientos de informacion y
comunicacibn de los colaboradores. Explicara cOmo trabajan las
comunicaciones internas reforzando la cultura organizacional, gestion del
cambio, innovacion y clima laboral, y como debe ser utilizada en caso de una
crisis en la empresa. El taller, de caracter participativo, entrega las bases de la
conformacion de un plan de comunicaciones internas y hace revision sobre las

nuevas tendencias y herramientas aplicadas a la comunicacioén interna.
3.7.2 Metodologia

El taller de fortalecimiento contemplard clases expositivas y desarrollo de
ejercicios practicos de convivencia. Los medios tecnoldégicos y recursos
didacticos permitirAn generar un ambiente de aprendizaje propicio para lograr
los objetivos propuestos. Se incentivard en todo momento el aprendizaje
colaborativo y la aplicacion de lo aprendido a la realidad laboral de cada
participante.

Al término del taller los participantes estaran en condiciones de dominar el rol
de la comunicacion interna, identificar, aplicar los pasos y conocer las nuevas
tendencias en comunicaciébn interna que mejorara sus relaciones

interpersonales.

3.7.3 Charlas motivacionales (de jefe a colaborador)

La motivacion es uno de los principales factores que inciden en el nivel de
desempefio y compromiso de los colaboradores de cualquier organizaciéon. Un
equipo de trabajo en el que sus miembros estan motivados trabaja

exitosamente. El capacitador Rafael Ayala comenta que “suele tenerse
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mejores resultados si entrenamos a los jefes y la empresa inicia un proyecto de
”31

modificacion de su cultura laboral hacia una mas efectiva y motivadora
La segunda estrategia se propone con el fin de mejorar el clima laboral,
capacitar a los jefes de cada departamento y ellos a su vez la transmitan a sus
colaboradores motivaciéon y confianza, a realizarse cada dos meses con

duracion de dos horas.
3.7.4 Las caracteristicas que se proponen son:

e Eljefe motiva a sus empleados
Resulta motivador trabajar con un jefe con el que se puede conversar,
solicitar ayuda, darle puntos de vista y escucharle tanto corregir como
reconocer a su subordinado cuando hace las cosas bien resulta muy

gratificante y a la vez logra mejorar el clima laboral

e Los retos motivan
Proponer retos e incentivar la creatividad de los colaboradores y

permitirles proponer soluciones sobre problemas que puedan surgir.

e Capacitar y desarrollar al personal
Ser parte de una empresa en la que cada vez sean mejores
profesionales es un verdadero aliciente para lograr estabilidad laboral y

menor rotacion del personal.

3.7.6 Cartelera informativa- comunicacion alternativa

Disefiar e implementar una cartelera carteleras informativas para que los
colaboradores estén informados de todas las actividades para mejorar la
comunicacioén vertical y horizontal, con secciones actualizadas cada semana, o

dependiendo del tipo de informacion o cambio de promociones.

3 http://www.rrhhblog.com/2009/09/11/7-claves-para-motivar-al-personal/
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3.7.7 Contenido: la propuesta y secciones de cartelera informativa:

e Editorial

e Al dia con nuestra empresa (informacion sobre cambio de promociones
o producto en general)

e Mejoremos juntos (sera una seccion en donde se recalcara ciertas
normas que se deben cumplir dentro de la organizacién y que buscan
generar sentido de pertenencia con la misma

e Comuniguémonos (brindar un espacio de comunicaciéon entre

empleados de todos los niveles.

La cartelera sera clasificada como un factor clave, siendo este el medio con
el cual el empleado tendra contacto a primera hora. Se manejara informacion
sobre actividades o mensajes de interés general para los trabajadores. Se

debera colocar en un lugar estratégico a la vista del personal.

Tipo de informacidn: notificacién de reuniones avisos de emergencia, noticias
generales, frases de la semana, invitaciones, eventos, comentarios generales,
convocatorias y/o concursos, pero especificamente informacion de nuevas

promociones y ayudas visuales.

Frecuencia: se actualizara semanalmente o dependiendo del tipo de
informaciéon y caducidad del mismo, estard ubicada en un lugar visible en
oficinas centrales, en un lugar de alto trafico, es decir, donde frecuentemente

pasa la mayoria de colaboradores y les llame la atencion la informacion.

La cartelera se utilizara como medio informativo y como estrategia de refuerzo
para el material que envia el departamento de Mercadeo al area operativa. Su
funcion se basa en complementar las estrategias compuestas por otros medios
de informacion y de comunicacion como los boletines, las circulares, la
publicidad, los medios audiovisuales, la fotografia y la comunicacion

interpersonal (cara a cara).
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3.7.8 Ventajas de la cartelera como medio de comunicacion

Diversidad de funciones: es un medio de comunicacién que puede ser
utilizado para educar, informar, entretener, motivar, celebrar y resaltar
las labores de los empleados de una empresa.

Inmediatez: la cartelera es inmediata porque permite ser renovada
constantemente segun las necesidades de informacion de las personas
de la compafiia y segun las eventualidades que se presenten.
Economia: en comparacion con otros medios de comunicacion, la
cartelera es un medio econdmico porque no implica relaciones de
intercambio monetario con otras organizaciones (como por ejemplo un
periddico o noticiero televisivo) sino que puede ser realizada por una
persona perteneciente a la organizacion y que puede cumplir otras
funciones ademas de esa; también en términos de material necesario
para su implementacién hay economia en la medida en que el material
requerido es de diaria utilizacion en toda la organizacion, por lo tanto son
recursos con los que obligatoriamente debe contar la compaiiia para su
diario desempefio lo que conlleva a que no le implica un gasto
econOémico extra.

Facilidad de creacién y realizacion: no es necesario acudir a los
servicios de una agencia de publicidad, para su realizacion, Unicamente
es necesario tener a una persona encargada de actualizar la informacién
de la cartelera, teniendo en cuenta las necesidades de las personas de
la organizacion.

Accesible a todas las personas:la cartelera es un medio de
comunicacién que puede ser visto o percibido por cualquier persona de
la organizacién, por lo tanto todos tienen acceso a ella y esto hace que
sea un medio de comunicacién que tenga como ventaja una buena
cobertura de informacién dentro de la organizacion ya que puede ser

visto por todas las personas de la compafiia.
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3.7.9 Buzo6n de sugerencias

Se propone como estrategia de comunicacion interna colocar un buzén de
sugerencias en cada nivel administrativo de oficinas centrales de Pollo
Campero, en el que cada colaborador podra dejar comentario, opiniones,

sugerencias y preguntas hacia la empresa de forma anénima

A través de este buzodn, los colaboradores podran expresar las ideas o
comentarios que consideren portan beneficios para la empresa y personal

administrativo, las cuales serdn expuestas en reuniones mensualmente.

Se propone que el departamento de Comunicaciones Internas generé
mensualmente un reporte con todas las sugerencias y/o reclamos recibidos. El
reporte sera enviado al area mencionada en las sugerencias para darle

seguimiento.

3.7.10 Propuesta de encabezado de boleta de sugerencias

¢ Tienes algo que quieras contarnos? jEscribelo en este espacio, lo leeremos

y te daremos respuesta con la mayor rapidez posible!

El buzén de sugerencias muestra como una organizacion habla y escucha. Si
la informacion funciona nacen circulos virtuosos que contagian, cuando los
exploradores del cambio se expresan con una mirada creativa,
generan energia hacia el objetivo y tornan irreversible el proceso

de transformacion.

El seguimiento es crucial para optimizar el rendimiento
La respuesta debe ser rapida, indicando los datos necesarios para su
aplicacion y agradeciendo el interés. La evaluacién proporciona informacién

cuantitativa y cualitativa sobre qué, quién, como, por qué y para qué.

Esta herramienta habilita a un espacio de participacion que permite motivar al

personal y desarrollar sentido de pertenencia en la empresa.
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El buzén de sugerencias se presenta como una de las alternativas de uso mas
frecuente dentro de los canales de informacién que las empresas instituyen
para su comunicacion. Se constituye en una informacion importante en el

proceso de mejora continua para la empresa.

Las sugerencias, reclamos, quejas y reconocimientos son un instrumento
imprescindible para el desarrollo y mejora de la calidad y son una de las
herramientas de comunicacion con las partes interesadas hacia la institucion,
ademas forman parte de la informacion relacionada con la satisfaccion de los

empleados en general.

Se sugiere utilizar un glosario para determinar el tipo de sugerencia
proporcionado por los colaboradores para su clasificacion y facilidad de

seguimiento.

3.7.11 Glosario

e Sugerencia: es un consejo o propuesta que formula un colaborador
para el mejoramiento de los servicios de la Institucion.

¢ Reclamo: manifestacién verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una
persona sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la empresa.

¢ Queja: manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una
persona con respecto a la conducta o actuar de un colaborador de la
empresa.

e Reconocimiento: es la manifestacion que expresa el agrado o
satisfaccion del servicio prestado por un departamento o persona en

particular.

Habra un encargado de abrir el buzén cada mes, entregar los formatos y darle

seguimiento con el departamento involucrado.
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3.7.12 Boletin interno electrénico / Conexion Campero

Se propone disefiar un boletin electronico para enviar informacion relevante del
acontecer en la empresa por medio de correo electrénico a los diferentes

publicos objetivos de la empresa.

Contendra articulos informativos cortos con hechos noticiosos de caracter
institucional, fotografias, eventos, actividades y programas. Tendra una
periodicidad quincenal o mensual o dependiendo de variaciones en
promociones de producto campero, estara dirigido a publicos internos

operaciones y personal administrativo.

Los textos para el boletin electronico seran noticias institucionales cortas sobre
eventos, internos y externos en los que participe la Institucién, reconocimientos

a empleados, clasificados e informacion de interés general.

De acuerdo al diagndstico sustentado con la encuesta, se pudo comprobar que
es necesario implementar medios o canales informativos precisos, que enteren
al publico interno de lo que acontece en su entorno, implementar una propuesta
comunicativa que estuviese regida por los parametros y lineamientos
estratégicos con el objetivo de informar de manera oportuna diversos temas de

interés y especialmente relacionados al producto Campero.

La finalidad del boletin interno es dar a conocer los eventos mas relevantes de
la empresa, como medio de comunicacion digital interactiva, inmediata,
eficiente y funcional, produciendo un mayor acercamiento entre todos los

departamentos.
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3.7.13 Caracteristicas del boletin interno

Se usara un lenguaje directo, sencillo y amigable, que motive constantemente
al trabajador. Su presentacion sera llamativa e institucional. Su redaccién debe
ser comprensible y facil de entender y sus contenidos deben evidenciar las
politicas, los objetivos, las normas y toda la filosofia corporativa de la

organizacion.

Crear dinamismo en flujos de informacién, generar sentido de pertenencia entre
los empleados, mejorar el clima laboral, educar, entretener y formas, son
algunos de los tantos objetivos y valores agregados que tiene un boletin interno

de cualquier organizacion, reiteran los expertos.

La creacién de textos para un boletin es compleja y requiere de ciertos
cuidados y prevenciones, con el fin de no irrumpir en los espacios personales o
afectar la percepcion que el publico interno pueda desarrollar negativamente.

Si bien el boletin interno es una de los medios tradicionales entre las empresas
y sus empleados, se debe tener en cuenta que la informacion que se

transforme en contenidos, exige claridad, veracidad y objetividad.

3.7.14 Perfil del publico
Colaboradores de Oficinas Centrales de Pollo Campero, el lenguaje, debera ser

claro, conciso y comprensible.

El boletin que se busca implementar pretende ser una produccion que recoja el

ambiente y perfil propio de la empresa.

3.7.15 Boletin interno impreso / Conexion Campero

Con el boletin digital interno se pretende estimular el compromiso de informar
sobre las diferentes promociones e informacion de importancia sobre

comunicacioén interna en la empresa.
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Sera un medio para canalizar el flujo informativo hacia todos los publicos
internos, por medio de un mecanismo de comunicacion efectivo para el acceso
mas claro a la informacion administrativa, fortalecer los vinculos entre los

diferentes departamentos.

Brindar a los diferentes departamentos de la institucion, un contenido Util para
el desarrollo de las personas y despertando inquietudes, anhelos e iniciativas

gue mejoren su trabajo y relaciones interpersonales entre sus comparieros.

El boletin interno es una pieza usualmente utilizada por las empresas. Es
considerado uno de los mas efectivos canales que se implementan en dichos
organos. Su objetivo es informar sobre la cultura organizacional, en la
perspectiva de dinamizar los flujos informativos de la organizacion. De alli que
sea el medio por excelencia para divulgar las lineas estratégicas trazadas por
la gerencia, consolidar el clima laboral, generar sentido de pertenencia,

informar, formar, educar y entretener

El boletin digital de una organizacién debe ser una herramienta oportuna,
veraz, comprensible y efectiva para llegar a los publicos definidos y ayudar a

cumplir con la difusion de los planteamientos estratégicos de la compaifiia.

3.7.16 Actividades de convivencia, Celebracion de cumpleafieros del mes

Es la accién de convivir (vivir en compafiia de otro y otros). A todas las
personas les gusta ser halagados o reconocidos por su trabajo o en ocasiones
especiales, es importante destacar los logros siempre que lo amerite, cuando el
colaborador haga algo que beneficie a la empresa, la celebracion de
cumpleafios ayuda a crear un vinculo y mejorar las relaciones interpersonales

con los companeros de trabajo

La interaccion con otros individuos es imprescindible para el bienestar y la
salud. La convivencia, puede resultar dificil por las diferencias sociales,

culturales, econémicas, entre otros que existen entre los hombres
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Uno de los pilares que sostienen la empresa es la convivencia y las relaciones
laborales entre jefes, empleados y entre si. Para fortalecer la convivencia se
propone celebrar cumpleafieros del mes, decorar las areas de trabajo con
frases motivadoras y alegres que tengan un efecto positivo y hagan sentir

especial al festejado, una mejor convivencia contribuye al bienestar

3.8 Recursos a utilizar

Presupuesto general a utilizarse para las estrategias de comunicacion interna

del Departamento de Mercadeo de Pollo Campero.

Se elaboré de acuerdo a los precios que se obtuvieron en el momento de

hacer las cotizaciones, sin embargo estos pueden variar
3.8 1 Recursos Fisicos

e Salon Edificio M2 USAC, Zona 12 Ciudad de Guatemala
e Casa para trabajo

e Escritorio para realizar las practicas en la empresa estudiada
e 1 computadora portatil

e 1 calculadora

e Impresora

e Tinta para impresora

e 1 Resma de papel bond

¢ Dispositivos de almacenamiento (USB)

e Camara fotografica

e Teléfonos celular

e Material bibliogréfico e

e [nsumos.

3.8.2 Recursos Humanos

e 1 docente supervisor del Ejercicio Profesional Supervisado, del area de
Ciencias de la Comunicacion.
e 1 supervisor del area de trabajo a investigar

e Personal administrativo del Departamento de Mercadeo de la empresa
54



3.9 Presupuesto y cronograma de ejecucion

Fech - L . Preci .
.ec a.‘?e Actividad o producto Descripcion Cantidad gcp Precio Total
ejecucion Unitario
Taller de Fortalecimiento de comunicacion
interna
01/06/2015 Realizar talleres
periodicamente cada dos 1 Q 850.001Q 850.00
de 11:00 a 12:30
meses
Realizar charlas .
e No tiene
Se proponen motivacionales de parte de costo
realizarse a partir los jefes de departamento a|Cada dos meses (nicamente Q  400.00
de noviembre sus colaboradores para
. ! coffe break
crear vinculos de confianza,
cada dos meses
Buzon de sugerencias
@ Buzon en pvc impresion
25/08/2015 - directa tinta UV resolucion 8 Q 30000|Q 90000
— ——— fotografica de 40x40x40 cms
con rasura chapay llave
Actividades deponvivencia
4
14/07/15 . = Celetiramon de 1 0 26000|Q 52000
15/08/2015 il cumpleafieros del mes
’%
Boletin Interno
JXL‘:”‘:HI -
A realizarse a partir e
mni 2 0 0
de noviembre A ’Bgletm impreso, en 8~
r;?"‘ paginas full-color tamafio
- 1/2 carta. Mensualmente
Boletin electronico depende
Boletin electronico con . dela
. . i . No tiene costo lo o
A realizarse a partir i informacion de ealizaria variacion 0
de noviembre LT promociones a nivel interno- de cambios
) . Mercadeo
operativo de
producto
Cartelerainformativa
[nforuate en Y ai !
A realizarse a partir ,
100 cm por 70 cm
de noviembre Cartelera P
INVERSION TOTAL Q 2,670.00
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Capitulo IV

4.1 Ejecucion de propuestas (artes finales)

4.1.1 Taller: laimportancia de la comunicacion interna

La Importancia.de.lo

»M

omunicacion Interna*

e Gt

Elaboracion propia

56



Fotografias propias tomadas durante el taller
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Fotografias propias tomadas durante el taller
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4.1.2 Buzdn de sugerencias

"
g muy jQueremos

Imdgenes de Pollo Campero, S.A.
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4.1.3 Actividades de Convivencia (Celebracién de cumpleafieros)

JEFFREY GARCIA 01 ENERO RICARDAO OLIVA 26 JULIO

CLAUDIA PINEDA 13 ENERO JORGE GONZALEZ 0B AGOSTO
WALFRE PIVARAL 13 ENERO RODOLFO LAMBOUR 15 AGOSTO
ELDER PEREZ 27 ENERO ISMAR RAMOS 16 AGOSTO
JORGE SARAVIA 01 FEBERERO VICTOR MAYORGA 12 OCTUBRE
JORGE LUIS LARA 04 FEBRERO HORACIO ELIAS 15 NOVIEMBRE
ALFONSO ANZUETO 21 FEBRERO JORGE BOC 20 NOVIEMBRE
SERGIO SAZO 15 ABRIL TATIANA ARAGON 25 NOVIEMBRE
MARIO LOARCA 08 MAYOD HARDY ORTIZ 02 DICIEMBRE
FEDERICO ABAC 14 JUNIO ADOLFO BARRERA 10 DICIEMBRE
CARLOS BARAHONA 21 JUNIO LUIS CORDON 17 DICIEMEBRE
JOHANNA CUJIL 12 JULIO HECTOR CHOJOLAN 22 DICIEMBRE

JULIO PELLECER 14 JULIO FREDDY GARCIA 31 DICIEMBRE

QPERACIONES

Elaboracion propia
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Fotografias tomadas durante celebracién de cumpleafios
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4.2 Descripcion de material utilizado

Actividad o producto realizado

Material utilizado

Taller de Fortalecimiento de comunicacion interna

Para realizar el taller de fortalecimiento de
comunicacion interna para mejorar la relaciones
interpersonales del departamento de Mercadeo
y Operaciones de Pollo Campero se contact al
M.A. Rony Zufiga para impartir la charla, los
materiales utilizados fueron:

presentacion sobre comunicacion interna,
videos motivacionales,

cafionera,

computadora,

coffe break (e aprovechd ese tiempo para
intercambiar opiniones sobre el taller impartido)

Buzdn de sugerencias

Buzon en pvc impresion directa tinta UV
resolucion fotografica de 40x40x40 cms con
rasura chapay llave

Actividades de convivencia

Celebracion de cumplearieros del mes
1 Pastel por cada celebracion

platos, desechables,

cubiertos,

servilletas,

100 globos de colores,

Letreros de feliz cumplearios.
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4.3 Presentacion de resultados muestra controlada

Gréafica 1

1. éConsidera que la primer charla-
conferencia impartida sobre la importancia
de la comunicacién interna en su empresa,

contribuyd a fortalecer las relaciones
interpersonales entre usted y sus
compaiieros?

mSlI mNO

Elaboracién propia, agosto 2015

Personas
encuestadas

Si 14 100%

Respuestas ‘ Porcentaje

Como se muestra en la grafica uno, de las 14 personas encuestadas el 100%
considera que realizar charlas conferencias sobre comunicacion interna ayuda

a fortalecer las relaciones interpersonales entre los miembros de la empresa.
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Gréafica 2

2. ¢La implementacion del buzén de
sugerencias a su criterio es efectiva para
mejorar las actividades laborales de su
empresa ?

mS|I mNO mAVECES

Elaboracién propia, agosto 2015

Personas

Respuestas
P encuestadas

Porcentaje

En la grafica dos el total de personas encuestadas considera que la
implementacion del buzén de sugerencias ayuda para mejorar las actividades

laborales de su empresa.
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Gréfica 3

3. ¢Considera que las actividades de
convivencia realizadas fortalecen y
mejoran el clima laboral en su empresa?

mS| mNO = AVECES

Elaboracién propia, agosto 2015

Personas

Respuestas
encuestadas

Porcentaje

El total de personas encuestadas considera que realizar actividades de
convivencia, como celebraciones de cumpleafieros del mes, fortalecen y

mejoran el clima laboral.
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Conclusiones finales

e Se observo falta de informacién adecuada entre el departamento de
personal y las demas areas de la empresa, es importante que existan los
canales adecuados para que el personal interno esté al tanto de lo que
pasa en el area de trabajo, ya sea por medio de correo electrénico,
comunicados en carteleras, reuniones, entre otros y que el mensaje que
se vaya a transmitir sea claro y de importancia para el personal de la

compainia.

e Mantener a todos los colaboradores informados de las decisiones y
actos que hace la empresa generara en ellos sentido de pertenencia con
la empresa y colaboracion que repercutira en multiples beneficios para

los trabajadores

e Conocer las herramientas de comunicacion con las que cuenta la
empresa y utilizarlas efectivamente, con el disefio de la cartelera y
buzén de sugerencias se pretende aumentar el sentido de pertenencia
con la empresa y lograra que todos los colaboradores luchen por llegar a

una meta comun y se mejore el clima laboral en toda la organizacion.

e Fortalecer las relaciones interpersonales del departamento de
Mercadeo debido a que no tienen mucha interaccion con sus

compafieros de trabajo.

e La comunicacion juega un papel importante en el desarrollo de
la organizacion, sin embargo se pudo determinar que el Departamento
de Mercadeo no tiene una comunicacion dindmica y abierta con otros

departamentos de la institucion.

e Es necesario que el personal tenga clara la misién, vision, valores y
objetivos de la empresa y de esta forma creen un sentido de
pertenencia con la misma, la hagan parte de sus vidas y se apropien
de ella, se sientan orgullosos de pertenecer a ella, y participen de
forma activa en todas las actividades planeadas por la misma y asi
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cumplan metas y alcancen logros en el sector empresarial proyectando
una imagen positiva a sus publicos externos, ganando posicionamiento

en la mente de sus consumidores

Para crear un ambiente laboral ameno, armonioso, que se vea reflejado
en el clima y cultura organizacional es necesario la concepcion, disefio
y ejecucion de una estructura de comunicacién interna, que apoye al
colaborador a sentirse importante y que sus logros son gratificados en

la empresa.
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Recomendaciones generales

A la empresa Pollo Campero, S.A.

Dar seguimiento al proceso de comunicacion, basado en indicadores
que incentiven al trabajador a emprender actividades que le
permitan alcanzar O6ptimos resultados, y que comprometan a la
empresa a exigir esos resultados y considerarlos dentro de su

desarrollo.

Observar los factores que puedan dar como resultado el bajo
rendimiento en el campo laboral, motivar al colaborador para que r
establezca un vinculo de confianza, sea capaz de expresarse y trabajar

a gusto, y de esta manera cumplir con la vision y mision de la empresa.

Para que la eficacia de la comunicacion interna, avance y se sostenga
con mayor solidez, es necesario fortalecer las relaciones
interpersonales por medio de talleres presenciales de convivencia y

motivacionales.

Con la implementacion de buzones de sugerencias se pretende
fomentar la comunicacion ascendente, expresando ideas que
proporcionen beneficios a la empresa, garantizando que la percepciéon y

satisfaccion de los colaboradores tengan eco al interior de la empresa.

Dar seguimiento al proceso de comunicacién, basado en indicadores
gue incentiven al trabajador a emprender actividades que le permitan
alcanzar 6ptimos resultados, y que comprometan a la organizacion a
exigir esos resultados y considerarlos dentro de su desarrollo

profesional.
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Implementar una cartelera informativa que brinde a los empleados
informacion, no solo institucional sino informacion externa a la

organizacion.

Debe existir una estrategia de comunicacion interna, para formar una
comunicaciéon eficaz en los trabajadores, fomentar la circulaciéon que
transmite el departamento de Mercadeo como estrategia de refuerzo,
complementando la transmitida por otros medios de comunicacién como

los boletines, las circulares y los comunicados a nivel operativo.

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacién

Se recomienda a las autoridades brindar a los docentes capacitaciones
y los medios tecnologicos adecuados para facilitar la transmisién de
conocimientos y técnicas de comunicacion a los estudiantes par a

fortalecer el proceso de ensefianza y aprendizaje.
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4.7 Anexos

Encuesta 1 realizada a los trabajadores del departamento de Mercadeo de
Pollo Campero, oficinas centrales sobre las debilidades de comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Proyecto de EPS
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

Encuesta
Toda la informacion que usted proporcione sera valiosa y confidencial, se utilizara Unicamente para obtener datos
estadisticos para fines investigativos, con el objetivo de evaluar cémo esta funcionando el sistema de comunicacién dentro
de su empresa.

Edad

Tiempo laboral l:l
Nivel Académico I:l

|

Genero

ASPECTO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1. ¢Cémo calificala comunicaciéon interna en su empresa ?

a. Excelente b. Buena

d. Regular e.

2. ¢Le gustariarecibir talleres de fortalecimiento para mejorar la comunicacién interna en su empresa ?

H

a. b. No

3. ¢Le gustaria fortalecer las relaciones interprersonales con sus compaferos de trabajo y asi tener
un mejor ambiente laboral?

a. Si b. o

H

4. ¢ Existen barreras de comunicacién en su empresa para comunicarse con los demas, de que tipo?

H
H

a. b. o

5. ¢ Qué clase de barreras de comunicacién existen para comunicarse en su empresa?

a. Ambientales
b.Verbales
c.Interpersonales

d. No existe ninguna

6. ¢ Cudles son las principales vias por las que se transmite informacién interna en su empresa?

a. Reuniones en su area de trabajo

. Memorandos, comunicados

. Correo electrénico

. Conversaciones en persona (frente a frente)
. Teléfono

nQao0UoT

7. ¢Le gustaria que se mejore la técnica de transmitir informacién del Departamento de Mercadeo para el
adecuado desempeiio de sus funciones?

H
H

a. b. O

8 ¢cConsidera que podrian mejorarse las relaciones interpersonales entre su departamento por medio de
celebraciéon de cumpleafios para fortalecer la comunicacién interna en su empresa?

a. b. o

H
H

9. s.Considera efectivo laimplementacion de buzones de suagerencias para mejorar las actividades laborales de

su empresa?
b. o c. A veces

H
H

a.

10. ¢cConsidera que con la implementacién de un boletin electrénico interno se podriacomunicar de manera
oportunay garantizar una constante actualizacién de lainformacién mas relevante de su empresa?

C. A veces

a. b.

H
H
0o
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Encuesta 2 realizada a los trabajadores del departamento de Mercadeo de
Pollo Campero, oficinas centrales sobre las debilidades de comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Proyecto de EPS
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién

Encuesta
Toda la informacién que usted proporcione sera valiosa y confidencial, se utilizara Unicamente para obtener datos
estadisticos para fines investigativos, con el objetivo de evaluar cdmo esté funcionando el sistema de comunicacion dentro
de su empresa.

Edad I:I Tiempo laboral I:I
Genero I:I Nivel Academico I:I

ASPECTO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1. ¢ Considera que la primer charla-conferencia impartida sobre laimportancia de la comunicacion interna en su empresa,
ayudo a fortalecer las relaciones interpersonales entre usted y sus compafieros ?

2. ¢Laimplementacion del buzon de sugerencias a su criterio es efectiva para mejorar las actividades laborales de su empresa ?

3. ;Considera que la celebracion de cumpleafieros del mes, fortalecera el trabajo en equipo en su area de trabajo?
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Anexo 3 Taller de fortalecimiento de comunicacién interna
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