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RESUMEN

Nombre de la Institucién:

Academia Culinaria Santorini

Nombre del Proyecto:

Estrategia de comunicacion interna para fortalecer el clima organizacional de
“Academia Culinaria SANTORINI”

Objetivos del Proyecto
General:

Disefiar una estrategia de comunicacion interna para que permita solucionar los
problemas de comunicacién interna de la institucion y fortalezca el clima

organizacional de Academia Culinaria Santorini

Especificos:

e Incrementar de forma significativa el flujo de informacion entre la Direccion y
los/as empleados con el fin de estimular un clima satisfactorio positivo en la
comunicacion general, creando espacios de escucha y participacion.

e Reestructurar los canales de comunicacion existentes entre los niveles
jerarquicos de la instituciéon con el fin de generar participacion e identidad
corporativa

e Diseflar mecanismos de comunicacion a través de medios informativos y
participativos con el fin de fortalecer la motivacion y la comunicacién interna

Sinopsis:

El proceso para elaborar esta estrategia de comunicacién, inicio con la fase de
diagnostico realizada en Academia Santorini, en base a los resultados obtenidos
en dicha fase y en respuesta a las necesidades latentes de la institucion
elaboramos una estrategia de comunicacion interna con el fin de corregir y
fortalecer el clima organizacional de Santorini y por ultimo pusimos en marcha las
tacticas para lograr el objetivo de mejorar la comunicacion interna en base a

nuestra asesoria.



INTRODUCCION

En el mes de febrero de 2015, la autora del presente informe inicia el proceso del
Ejercicio Profesional de Supervisado de la Licenciatura en Ciencias de la
comunicaciéon en Academia Culinaria Santorini, con el fin de apoyar de forma

activa en los procedimientos de comunicacion que fortalezcan a la institucion.

El objetivo del informe que presentamos a continuacién tiene como fin exponer las
estrategias indicadas para el mejoramiento de la comunicacién interna en
Academia Santorini, organizacion dedicada a la ensefianza tedrico-practica del
arte culinario; estas estrategias fueron desarrolladas e implementadas en la

empresa.

La comunicacion interna es uno de los procesos fundamentales en todas las
empresas, ya que esta es una de las formas de potenciar el cliente interno y
satisfacer a los clientes externos, en ese sentido, si no existe una estrategia de
comunicacién interna previamente establecida, que tenga como objetivo satisfacer
las necesidades de comunicacion de los empleados, se creard un ambiente de
incertidumbre, rumores, desorientacién, falta de motivaciébn por parte de los

diferentes miembros de la organizacion.

Gracias a la comunicacion se puede generar un buen clima laboral, lo cual se vera
reflejado en el aumento de productividad de la empresa, ya que gracias a los
adecuados procesos de intercambio, los individuos comprenden, interpretan y
coordinan, aspectos fundamentales en los procesos internos de toda organizacion,
fomentando el compromiso, motivando al equipo de empleados, interiorizando la
cultura organizacional, con el fin de potenciar el sentido de pertenencia a la

misma.

La falta de estrategias claras de comunicacion interna genera lentitud en los
procesos, retrasa las respuestas, produce entropia e insatisfaccion lo cual se vera

reflejado en la cultura y clima organizacional.

XI



Es importante que el talento humano encuentre su papel dentro de la
organizacion, pero esto solo es posible si cada uno de ellos esta informado, si
conocen la estructura interna comunicacional de la organizacion, la mision, vision,
filosofia, estrategia, necesidades y objetivos y, se sienten identificados con ellas,

para asi contribuir con su esfuerzo personal en el logro de esos objetivos.

Una organizaciébn que se considere culturalmente comunicativa, promueve el
mejoramiento de las relaciones interpersonales, fomentando el trabajo en equipo y

promoviendo la construccion de ideas y sugerencias.

Asi, en el capitulo | corresponde al diagndstico general de la comunicacion interna
en Academia Santorini, basado en las variables determinadas se crea la
herramienta de recoleccion de informacién conducente al analisis de cada una de
las variables seleccionadas: Clima laboral, identidad corporativa, comunicacion y
organizacion. Se presenta de forma general la metodologia bajo la cual se ejecuta
el diagnéstico, se presenta informacion de la institucién, historia, misién, vision,
organigrama y sistemas de informacién, con el fin de conocer de forma general las
necesidades de Academia Santorini respecto a la comunicacion, por dltimo en

este mismo capitulo se presenta el anélisis DOFA de Santorini.

Posteriormente en la segunda fase, correspondiente al capitulo Il, es donde se
formula las Estrategias de Comunicacion interna, el cual es una oportunidad para
fortalecer y satisfacer las necesidades de comunicacion interna de Academia
Santorini. Los resultados del diagndéstico permitieron formular estrategias de
comunicacién interna para el fortalecimiento del clima organizacional de la

institucion.

En el capitulo 1, se hace referencia a las acciones desarrolladas en la institucion

con la finalidad de fortalecer el clima organizacional a través de la comunicacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones generales de la investigacion y los
anexos de la misma —entrevistas realizadas, encuesta aplicada y las respectivas

fichas técnicas de las herramientas de recoleccién de informacion—.

Xl



JUSTIFICACION

El presente informe surge como una respuesta de la autora ante la necesidad
latente de profundizar en los problemas de comunicacion interna, como lo son
aguellos relacionados con el clima organizacional y su importancia para el

desarrollo y crecimiento de las instituciones.

Asi, se plantea elaborar una fase diagnostica, que refleje una visién particular
respecto del tema a tratar y que presente una mirada sobre el fondo que sustenta
el proyecto, por medio del cual se llega a generar una propuesta que muestre que
a través de ciertas acciones se puede lograr una gestion exitosa en el plano

organizacional.

A la autora le motiva, ademas, aplicar los conocimientos adquiridos en el
transcurso de la Carrera de Comunicacion Social impartida en la centenaria
Universidad San Carlos de Guatemala; la institucion de ensefianza teorico -
practica Academia Culinaria Santorini, es donde se plantea la aplicacion de
estrategias de comunicacion interna, a partir de las cuales se pretenden mejorar el

proceso de comunicacion para el fortalecimiento del clima organizacional.

La comunicacion orientada al fortalecimiento de la organizacion, adquiere una
importancia clave en la actualidad y se convierte no en una formula magica para el
éxito y estabilidad de las empresas, sino en un camino que hay que recorrer y en

el que hay que conducir la nueva gestion empresarial y organizacional.

Xl



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General

Realizar un diagnostico de comunicacion interna que permita conocer cOmo se

estan realizando los procesos comunicacionales en la Academia Culinaria

Santorini para detectar areas de oportunidad y plantear soluciones a través de un

plan de accion aplicado en la institucion.

1.1.2. Objetivos Especificos

Realizar un andlisis de los procesos de comunicacién interna y externa e
identificar los canales de comunicacion utilizados en la Academia Culinaria
Santorini

Analizar si el clima laboral afecta el desempefio profesional de los
empleados de la Academia Culinaria Santorini y si estan satisfechos de
laborar en la organizacion

Medir el conocimiento que tienen los empleados de la Academia, respecto
a la vision, misién y valores de la institucion

Desarrollar estrategias de comunicacion que permitan fortalecer los
procesos de comunicacion interna y externa

Proponer un plan de comunicacion para alcanzar los objetivos de la

organizacion

1.2. LA INSTITUCION

Academia Culinaria Santorini



1.2.1. Ubicacién Geografica
La Academia esta establecida desde sus inicios en la 31 Avenida 12-02 zona 7,

Colonia Tikal 1, Ciudad de Guatemala. Codigo postal 01007. Esta es una
ubicacion estratégica ya que esta ubicada en el Anillo Periférico norte, es una
zona de rapido acceso, cercana a centros comerciales, supermercados, iglesias y

colegios.

1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

La academia actualmente esta bajo la Direccion Técnica y Administrativa del Ing.
José Antonio De Ledén Escobar y del claustro de Instructores especializados en
cada area, siendo ellas:

Chef Maverick Urizar

Chef Sandy Ramirez

Las personas en mencién, son profesionales en areas pedagdgicas, con estudios
universitarios, carrera y especializacion en las artes culinarias, asi como una
amplia experiencia en la ensefianza, como en la practica en hoteles y

restaurantes.

1.2.3. Antecedentes o Historia

Academia Culinaria Santorini, es una empresa guatemalteca fundada en el afio
2012 con el fin de desarrollar profesionales en las artes culinarias, proveyéndoles
los conocimientos tedricos, practicos y culturales que les permitan desarrollar al
maximo su potencial, para ser profesionales con liderazgo y compromiso en la
rama de la gastronomia y fomentando la creatividad culinaria que requieren en la

industria turistica y hotelera.
Las carreras técnicas que se imparten en la Academia son:

. Cocinero Profesional

. Cocinero Internacional



. Bartender
. Panificador Profesional
. Repostero Profesional

Ademas se imparten varios Diplomados mensuales; como parte de nuevas
estrategias de capacitacion, con el fin de ofrecer a sus egresados herramientas y

conocimientos nuevos, que les permitan un éptimo desenvolvimiento laboral.

Desde el 2013 se inicia el proceso para que las carreras técnicas como los
diplomados son reconocidos y certificados a por el Ministerio de Educacion segun
la resolucion DDEGO-EEX-04-2013-A.F.

La educacioén destaca el aprendizaje 100% practico de cocina en grupos pequefios
gue permite la personalizacion de la ensefianza por parte de los Chefs
Instructores. Trabajan con ingredientes de primera calidad y cuentan con todo el
equipo necesario para que los alumnos aprendan comodamente y desarrollen todo

su potencial en el maravilloso mundo del arte culinario.

Academia Culinaria Santorini ha formando profesionales exitosos y sigue firme en
su compromiso de evolucionar conforme a las tendencias mundiales, para ofrecer

ensefianza innovadora y confiable a todos sus alumnos.

La Academia cuenta con instalaciones modernas y confortables, sus aulas estan
equipadas con lo ultimo en tecnologia, ademas que ofrece horarios flexibles vy
brinda la oportunidad de contar con un certificado de respaldo nacional e

internacional, ya que las carreras son avaladas por el Ministerio de Educacion.
1.2.4. Departamentos o Dependencias

El area administrativa esta compuesta por la direccidbn general, administracion,
recepcion e instructores.

La academia esta instalada en un segundo nivel, compuesta por tres oficinas, un
espacio para recepcion, una sala multimedia y 2 cocinas completamente

equipadas para desarrollar las clases.



Las instalaciones son cémodas, modernas y estan pensadas con el propésito de

brindar a sus colaboradores, alumnos y proveedores un ambiente agradable.

1.2.5. Misién

Somos una institucion que brinda formacion gastrondmica integral, transmitiendo
la pasion por el arte culinario a través de la ensefianza tedrica-practica a los
alumnos para desarrollar al maximo sus capacidades, formando profesionales con
liderazgo, proyeccion y compromiso, a partir de la creatividad culinaria y la
formacion gerencial administrativa que requiere la industria gastrondmica, turistica

y hotelera.

1.2.6. Visioén

Consolidarnos como una institucion lider en la ensefianza-aprendizaje del arte
culinario, que evoluciona conforme a tendencias mundiales con el objetivo de
ofrecer educacion innovadora y destacarse a nivel nacional e internacional por la

formacion de profesionales altamente capacitados y de éxito.

1.2.7. Objetivos Institucionales

* Enseniar del arte culinario con el fin de desarrollar profesionales exitosos en las
artes culinarias.

« Ser un referente de ensefianza que brinda la mejor educacion culinaria
profesional de nivel internacional.

« Compartir valores que inspiren a nuestro equipo de colaboradores, instructores
y estudiantes — excelencia, integridad, honestidad, fe y respeto.

» Brindar a los estudiantes la oportunidad de tener una mejor calidad de vida a

través de su trabajo en la industria culinaria.



1.2.8. Publico Objetivo

Las carreras y los cursos de la Academia Culinaria Santorini estan dirigidos hacia
aguellos consumidores mayores de 15 afios que viven en zonas urbanas y que
pertenecen a la clase media y media-alta, son personas que tienen un gusto por la
cocina que saben que es importante estudiar, no es suficiente solo aprender a
diferenciar los alimentos, sino también desean tener un conocimiento respecto a

nutricion, higiene y manipulacion de alimentos, cultura, presupuestos, etc.

En el transcurso de la Ultima década, entre el crecimiento de la actividad
gastronémica y cierto dato “snob” que rodedé de una nueva aura al oficio de
cocinero, el potencial del arte culinario fascin6 a miles de jovenes que hoy pueblan
las aulas de las escuelas de cocina.

1.2.9. Organigrama
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1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcién del Método

Para el presente trabajo de diagnostico fue necesario combinar dos métodos de
investigacion. Utilice una metodologia mixta es decir de caracter exploratorio y

descriptivo y un analisis cuantitativo - cualitativo.

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, también sirven para obtener
informacion mas completa. Mientras que los estudios descriptivos pretenden medir
o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o
las variables a las que se refieren; en esta clase de estudios el investigador debe
ser capaz de definir, o al menos visualizar, qué se medira (conceptos, variables,
componentes) y sobre qué o quienes se recolectaron los datos. Roberto

Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista.

En el contexto de la Academia Culinaria Santorini, se identificard y analizara la
comunicacién interna utilizada por la direccibn de la empresa. En cuanto a la
investigacion descriptiva “comprende la descripcion, registro, andlisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicibn o proceso de los
fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”. Mario Tamayo y
Tamayo. Para ello, se utiliza la combinacion de los enfoques cuantitativos y

cualitativos, ya que ambos emplean procesos sistematicos y empiricos.

El estudio interno de la Academia Culinario Santorini comprendio un universo finito
de 5 personas, mujeres y hombres comprendidos entre los 20 y los 40 afios de
edad. El estudio externo comprendio un universo finito de tres, para un total de

ocho entrevistas de profundidad.



Se realizaron cuatro entrevistas a empleados, una al director general y tres a
estudiantes, al cubrir estas entrevistas se tomo en cuenta al 100 por ciento del

universo.

1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién

Se utilizaron técnicas cualitativas y cuantitativas analizando el contexto y
estructuras para estudiar a profundidad la dinAmica de la Academia Culinaria

Santorini.

‘Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas de obtener
informacion”. Fidias G. Arias. Las técnicas de recoleccion de datos que fueron
utilizadas en la presente investigacion son la observacién directa y la entrevista.
Fue necesario también recopilar material de consulta académica para determinar

los pasos a seguir para la elaboracion del presente diagnostico.

La observacidon se realiz6 cuando se visitd las instalaciones de Academia
Culinaria Santorini, objeto de estudio con el fin de registrar debilidades o

fortalezas en la comunicacion interna, el relacionamientos de sus distintos publicos

La técnica de la entrevista se utilizo a través de una guia de preguntas semi-
estructuradas que facilitaron la recoleccion de informacion y permitieron la
elaboracién del FODA de la empresa. La entrevista se realizé en forma directa y
personal al Director de la Academia, al coordinador administrativo, recepcion,
instructores académicos asi como al resto del personal, de la misma manera se

hizo con los estudiantes.

Los instrumentos se disefiaron de acuerdo a la persona que seria entrevistada, la
primera guia de preguntas se hizo para la direccidbn general de la Academia
(Anexo 1). El segundo mecanismo que se elaboro fueron las interrogantes para el
personal de la empresa (Anexo 2); el tercero contiene preguntas basicas que

fueron realizadas a clientes — estudiantes de la Academia (Anexo 3).



Las dos primeras guias se realizaron con el objetivo de establecer el clima
organizacional de la Academia y profundizar en la dindmica de comunicacion
interna que maneja. El dltimo instrumento se elabor6é con el fin de conocer el

proceso de comunicacion de la Academia con su publico externo.



1.3.3. Cronograma del Diagnéstico

OBJETIVOS

ACTIVIDADES
Charla informativa EPS - ECC
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Lic. Morataya Lic. Pedroza
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Semana Semana
3 4

Curso Propedéutico Etapa Diagnostico
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Etapa Pre - . o . .

Diagnostico Solicitud de carta para realizacién de diagnostico Sandy Tzul
Entrega de carta para Academia Culinaria Santorini | Coordinacién EPS "A"
Aceptacion de Epesista por parte de la Academia Sandy Tzul
Reunién con Director Academia Santorini Sandy Tzul

Envio de informacion Academia Santorini

Director Academia

FEBRERO MARZO

Semana Semana Semana Semana Semana
1 . 2 3 4 1

Etapa Operativa - Visita a instalaciones de Academia Sandy Tzul

Desarrollo del | Recoleccion de informacion Sandy Tzul
Diagnostico ., ]

Preparacion de formato de entrevista Sandy Tzul

Aplicacion de la entrevista Sandy Tzul

Resultados Sandy Tzul

Etapa Operativa - Analisis y evaluacién de resultados Sandy Tzul

Informe del | Conclusiones Sandy Tzul

Diagnostico
Entrega de informe Sandy Tzul




1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Ficha de las entrevistas

Entrevistado: José De Ledn Fecha: 18-feb

Puesto: Director General Hora:  6:00 p.m.

Profesion: Ingeniero Electrénico Lugar: Santorini

Entrevistador: Sandy Tzul Tema: Diagnostico de Comunicacion
Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: Maverick Urizar Fecha: 21-feb

Puesto: Administrador e instructor Hora: 8:00 a.m.

Profesion: Cocinero Internacional y repostero Lugar: Santorini

Entrevistador: Sandy Tzul Tema: Diagnostico de Comunicacion
Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: Fabiola Portillo Fecha: 20-feb

Puesto: Recepcion Hora: 10:00 a.m.

Profesion: Secretaria Oficinista Lugar: Santorini

Entrevistador: Sandy Tzul Tema: Diagnostico de Comunicacion
Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: Sandy Ramirez Fecha: 21-feb

Puesto: Instructora Hora: 12:00 p.m.

Profesion: Cocinera Profesional y Bachiller Lugar:  Santorini

Entrevistador: Sandy Tzul Tema: Diagnostico de Comunicacion
Objetivo:

Conaocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: Daniel Lopez Fecha: 20-feb

Puesto: Administrativo Hora: 17:00 p.m.

Profesion: Técnico en refrigeracion Lugar: Santorini

Entrevistador: Sandy Tzul Tema: Diagnostico de Comunicacion
Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini
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Entrevistado: Leslie Garcia

Carrera: Cocinero Profesional

Profesion: Arquitecta
Entrevistador: Sandy Tzul

21-feb
12:30 p.m.
Santorini

Diagnostico de Comunicacion

Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: | Hugo Lopez

Carrera: Cocinero Profesional

Profesién: Bachiller
Entrevistador: Sandy Tzul

21-feb
12:45 p.m.
Santorini

Diagnostico de Comunicacion

Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini

Entrevistado: Manolo Estrada

Carrera: Carrera
Profesion: Estudiante
Entrevistador: Sandy Tzul

21-feb
13:00 p.m.
Santorini

Diagnostico de Comunicacion

Objetivo:

Conocer detalles de la comunicacion interna y externa de Academia Santorini
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1.4.2. Resultado de las entrevistas

Analisis de resultados de la entrevista realizada al Director General

A continuacion se presenta el andlisis de la entrevista realizada al Director general
de Academia Santorini. Para hacer mas efectiva la interpretacion, se agrupa por
categorias la informacion, los aspectos analizados fueron: organizacién, clima

laboral, identidad corporativa, comunicacién interna y externa.
Organizacién y clima laboral

Con las respuestas 1-5 y 23-25 de la entrevista con el Director General de
Academia Santorini se logré construir la radiografia de la empresa, conocimos la
vision y la mision, la estructura y organizacion interna y sobre todo tuvimos los

insight necesarios para elaborar el FODA de la situacién actual de la institucion.

La empresa esta compuesta por 2 grandes areas la administrativa y la técnica, por
el tema que no existe un manual con la descripcion de puestos, hay algunas veces
gue las tareas no tienen un responsable y eso hace que existe desorganizacion

interna lo que afecta las labores diarias.

Un clima laboral se caracteriza por ser multidimensional, es decir que se compone
por una serie de factores entre los cuales se encuentran: la estructura de la
organizacion, responsabilidad de los trabajadores y de los empleadores,
recompensas y beneficios para los colaboradores, relaciones entre trabajadores y
entre trabajador y su jefe, cooperacion, identidad y orgullo que se sienta con la

organizacion, entre otros factores.

Partiendo de este concepto, con las respuestas 6 — 10 obtuvimos las premisas
necesarias acerca del clima laboral de a empresa, con esto se evidencié que
actualmente el clima laboral es un poco tenso, recientemente hubo necesidad de
realizar cambios internos porque el Director sufrié un accidente y no puede
ocuparse de la institucion, anteriormente el clima era agradable y el trato es cordial
entre compaferos, aunque son pocos el ambiente es bueno. La direccidon de la

institucion esta consciente que el desempefio laboral de las personas puede
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mejorar pero también sabe que es necesario por parte de la empresa crear
incentivos que motiven a sus colaboradores. Actualmente la institucion no cuenta
con un programa de capacitacion, bonos o incentivos que motiven a los

empleados.

El Director de la Academia reconoce que existen muchas areas de mejora y tiene
en mente una reestructuracién dentro de la institucion para promover el cambio y

la mejora continua que toda empresa necesita.
Identidad corporativa

Academia Culinaria Santorini centra su misién y vision en el compromiso y la
integridad principalmente y como segunda base en la calidad de su recurso

humano, la experiencia, la actitud y sus valores.

Segun José De Ledn los empleados se sienten parte de la empresa, tienen el
compromiso de garantizar la satisfaccion del estudiante, el entiende que al ser una
empresa de servicio dependemos al 100 % de la satisfaccion de los clientes. A
pesar que actualmente no ha desarrollado un manual del empleado o perfiles de

puestos, sabe que los colaboradores cumplen con sus objetivos.

En relacion a la imagen que proyecta la academia, €l considera que es muy
buena, las instalaciones estdn pensadas para ser una academia de cocina, las
herramientas, mobiliario y equipo son de buena calidad aunque hay cosas que

mejorar, tienen un buen nivel.
Comunicacién Interna

Este es el principal foco de interés, las preguntas de base fueron de la 11 a la 19.
De acuerdo con el Director General, los empleados tienen claro que él es la
maxima autoridad en la institucion y por ende a quién rendirle cuentas, a la vez
manifestd que la comunicacién que se da internamente es descendente, ya que no
hay mandos medios. Bueno, esto hasta hace 2 semanas, ya que sufrid un

accidente que lo incapacito para hacerse cargo de la Academia, es por esa razén
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gue ahora esta a cargo Maverick, siendo el esquema de la misma manera ya que

el esta a cargo de la Academia.

Aunque la academia es una organizacion pequefia, la comunicacion con los
colaboradores se da principalmente por medio de correo electrénico o via
telefonica, ya que el tiene dos empleos por lo que le dedica tiempo a distancia
entre semana y la jornada de los sabado, esté fisicamente en la Academia por lo
gue la comunicacion este tiempo es verbal. De Lebn reconoce que estos canales
de comunicacion no son las ideales ya que las disposiciones no llegan a todas las
personas a la vez y por ende los mensajes muchas veces pierden su esencia de

boca a boca y generan mala informacion.

Otras formas de comunicarse son por medio de redes sociales, aplicaciones de
celulares como whatsapp, manifestando que aunque son utiles son las mas

efectivas ya que depende de la conexion a internet de las personas.

La comunicacion debe ser permanente entre las personas que integran el personal
de una empresa ya que es basica para el éxito de ésta. Sin comunicacion no es
posible ir todos en una misma direccion. Es por esta razén que José De Leon
considera que es indispensable mejorar este punto débil en la institucion que

actualmente dirige.

Internamente existe mucha desorganizacion ya que José De Ledn no esta de fijo
en la institucién, ademas de que no existe un perfil de responsabilidades por
puesto, eso hace que las personas no estan seguras de que actividades son

propias de su puesto y no se delimiten responsabilidades.
Comunicacion Externa

En esta categoria se agrupa la informacion sobre la comunicacién con los
estudiantes o clientes potenciales de la academia. Las preguntas base son de la
20 -22.

El desarrollo que la Academia ha tenido en este tiempo no ha sido el esperado, de

acuerdo a la capacidad que tenemos esperamos tener muchos mas estudiantes
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por jornada, la Direccion General sabe que la estrategia de comunicacion que ha
manejado este tiempo no ha sido la adecuada para la correcto proyeccion de la

academia.

Hasta ahora solamente se han promocionado a través de internet, redes sociales,
afiches y volantes, sin embargo sabe que deben buscar nuevas alternativas para

alcanzar sus objetivos de ventas.

En la actualidad el cliente de reciente ingreso tiene una buena impresion de la
academia, el servicio al cliente es bueno, lo que buscamos es darle la sensacion al

cliente de que recibe mucho mas por la cantidad que paga.
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Andlisis de resultados de las entrevistas realizadas al personal

A  continuacibn se presentan los resultados de las entrevistas semi —
estructuradas realizadas a los 4 empleados que actualmente tiene Academia

Santorini.

Para lograr mayor efectividad en el proceso de andlisis se agruparon las
respuestas por las siguientes categorias: Clima laboral, identidad corporativa,
comunicacién y organizacion. Del universo de entrevistados se tomo en cuenta

quienes presentaron respuestas similares.
Identidad Corporativa

En relaciobn a esta categoria se identifico que del total de los empleados que
fueron 4, respecto a la misién y vision dos de ellos no la recuerdan y los otros 2
indican que nunca se las presentaron porque no tuvieron induccién, por la amistad
previa de 2 de ellos con el Director es que conocen los inicios de la institucion y un
poco de su trayectoria, 2 de ellos tienen preparacion técnica por lo que entienden
del funcionamiento del negocio. Los valores son un poco mas recordados porque
estos si estan colocados en la pared de acceso al lugar y los cuatro empleados se

sienten identificados con alguno de ellos.

Para el analisis cuantitativo las respuesta de las preguntas 1-5 de la guia (ver

anexo), fueron importantes para construir esta categoria.
Clima Laboral

En esta categoria se enfatizd en el ambiente laboral, las acciones que motivan al
personal. En general los entrevistados manifestaron que el ambiente laboral es
agradable, anteriormente se generaba estrés al haber desorganizacion al
momento de realizar ciertas actividades, los colaboradores creen que hay

necesidades en cuestién de mobiliario y equipo que deben ser atendidas.
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En cuestion de motivacion, a la fecha no cuentan con un programa que los motive
a desarrollarse internamente, lo que nos lleva a pensar que en esta categoria lo

mas importe es la siguiente respuesta.

Los elementos que hacen sentir motivados a los empleados son los bonos

econdmicos Yy la sensacion de sentirse parte de la institucién porque los escuchan.
Comunicacion Interna

Esta categoria corresponde a como se lleva a cabo el proceso de comunicacion
interna entre los empleados y la Direccion General y como se relacionan entre

ellos. La siguiente tabla corresponde a la pregunta:
¢, Como empleado tiene claro a quién debe presentar informes en la empresa?

Del universo de empleados, que en total fueron 4, todos manifestaron tener
claridad respecto a quien rendir cuentas, presentar informes y resultados de sus
labores. Es decir reconocer plenamente la figura de autoridad del Director

General.

De la pregunta de ¢COmo se entera el personal de las disposiciones de la
Direccion? El 100% de los entrevistados coincidieron que es por medio de correo
electronico y otras veces via telefénica, por lo que el mecanismo de comunicacién

no es el apropiado y no hay un modelo establecido.

El siguiente andlisis es el que corresponde a la pregunta ¢Qué barreras de la
comunicacién considera que existen dentro de la organizacion? Los
colaboradores coinciden que la principal barrera de comunicacion que existe es de
distancia ya que el Director no esta presente todos los dias, esto genera

desorganizacion y falta de coordinacion en las tareas diarias.

La otra barrera de comunicacion es psicologia, ya que no las disposiciones de la
Direccion no son para todas las personas sino que se dejan por fuera a algunos
empleados por lo que esto genera malestar e inconformidad porque no hay
igualdad.
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En general la comunicacion que hay de la Direccidon General hacia otras areas de
la Academia, es escasa, en algunos puntos se puede percibir que los colabores
estan desinformados acerca de las disposiciones de la Direccion y eso genera

insatisfaccion.

La siguiente pregunta tiene variables que valen la pena graficar dado que las

respuestas determinaron en buena parte los resultados del diagnostico elaborado.
Comunicacién Externa

Los colaboradores consideran que los nuevos alumnos tienen una imagen positiva
de la institucién, el problema es con los alumnos del afio pasado por que ellos si
se percataron de la desorganizacion interna, cuando llegaban recibir clases
algunas veces no habian materiales o se cancelaban la clases por falta de

instructores.
Anéalisis de entrevistas realizadas a clientes de Academia Culinaria Santorini

A continuacion se presentan los resultados de las entrevistas semi estructuradas
realizadas personalmente a tres estudiantes de la Academia de la carrera
Cocinero Profesional de la jornada sabatina de la mafiana. Los resultados se
orientaron a diagnosticar el proceso de comunicacién entre Academia Santorini y

Su publico externo.

El total de los entrevistados manifestd que supo de la Academia por medio de
internet (redes sociales o busqueda por google), asi mismo expresan sentirse
satisfechos por la atencién que han recibido hasta al momento, sienten que hay
cosas que deben mejorar pero en general las condiciones para recibir sus clases
son buenas. Una de las principales preguntas fue como califican le servicios que

les brindan, y todos contestaron que era bueno.

Al concluir la entrevista fue necesario preguntar ¢Puede indicarnos que aspectos
puede mejorar? Todos respondieron que el parqueo era una aspecto urgente que
mejorar, otro punto fue el colocar mas mobiliario con el fin de desarrollar de mejor

manera la practica de cocina.
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Vale la pena resaltar que indicaron que la Academia es una buena opcion porque
brinda horarios que permiten estudiar fin de semana lo que les gusta y

desarrollarse profesionalmente en su trabajo entre semana.

1.4.3. Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre
entrevistados.

Categorias Puntos de encuentro Puntos de disencion
Direcciony Coladoradores Direccidn indica que escucha a los
Organizaciony clima laboral ~ concuerdan en que el ambiente es  colabores y ellos indican que no es
agradable asi

La direccion indica que los
colaboradores conocen la misiony
la visiéon, cuando ellos indican lo
contrario

Los colaboradores se sienten
Identidad corporativa identificados con los valores que
rigen la institucion

No hay descripcién de puestos por
Todos los involucrados indican que lo que hay confusién con las tareas
hay desorganizacion y por lo tanto responsabilidades por
puestos

Comunicacién Interna

Los colabores indican que la
comunicacion es escasa

Con los nuevos alumnos, hay
Comunicacion Externa posibilidad de corregir los errores
pasados

EPESISTA
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1.4.4. Gréficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las encuestas
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4
3
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¢Cudles son los factores internos que considera
afectan el desarrollo de la empresa ?
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION FODA

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera
obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por
lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y
las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder

modificarlas.

1.5.1. Fortalezas
1. Los conocimientos y experiencia de los instructores

2. Las instalaciones estan en un punto estratégico (periférico)

3. La oportunidad de clases practicas donde los alumnos elaboran sus platillos
en clase individualmente

La practica de los alumnos al terminar su carrera en restaurantes u hoteles
Estar autorizados por el Ministerio de Educacion

Los horarios entre semana y fin de semana

N oo g A

Bajo costo de las colegiaturas, ya que incluyen todos los materiales para

clases

1.5.2. Oportunidades
La atencion al cliente

Las promociones

Ser una empresa que vende servicio

w0 DN P

Preparar al personal para que abrace los objetivos de la Academia para

lograr los objetivos empresariales
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5. Carrera en auge, es un amplio mercado el de personas que gustan de las

carreras técnicas

1.5.3. Debilidades
Que la persona a cargo de la academia no sea chef

Que el Director no esté todos los dias presente
No tener delimitadas las responsabilidades de los colaboradores
La falta de parqueo

La falta de seguimiento a los cliente potenciales

S T oA

Estar en un segundo nivel y que este sea un taller
1.5.4. Amenazas

Competencia desleal
No contar con incentivos que retengan al personal

Reestructuraciéon empresarial

el A

Falta de liquidez econdémica

Decia Séneca: “Cuando uno no sabe a dénde va, cualquier camino le sirve”. O
dicho de otra manera: “cuando uno no sabe a donde va, puede llegar a cualquier
parte”
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CAPITULO I

2. PLAN DE COMUNICACION

ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DE “ACADEMIA CULINARIA SANTORIN/I”

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

Academia Culinaria Santorini inicié labores en el afio 2012, en los primeros meses
de trabajo se dedicaron a implementar un plan de trabajo obtenido de otra
academia, esto trajo complicaciones ya que no tenian una metodologia propia ni

objetivos y métricas las cuales les permitieran avanzar en el camino correcto.

En el afio 2013, se plantearon los objetivos institucionales claros y formularon su
vision y mision empresarial, a esto se sumo la apertura de carreras técnicas de
cocinero profesional y se iniciaron los tramites para ser avalados por el Ministerio
de Educaciéon y el Director de Academia Culinaria Santorini enfoca todos sus
esfuerzos para lograrlo y a finales de este afo, sale la resolucion DDEGO-EEX-
04-2013-A.F.

Para el afio 2014, la Direccion de la academia empieza a realizar promociones con
la empresa Bien Chilero y Cucupons en los cuales ofrece descuentos en los
diferentes cursos de cocina, también utiliza el recurso de e-mailing para promover
las carreras y los diferentes diplomados bimensuales que la academia ofrece y

utiliza las redes sociales para promocionar sus servicios.

En cuanto a comunicacion con los colaboradores, la Direccion de Academia
Santorini no tiene ninguna actividad o proceso que promueva esta practica tan

necesaria cualquier institucion.

Entendemos que si una empresa desea sobresalir no lo podria hacer sin la ayuda

de un buen Plan Estratégico de Comunicacion que empiece desde adentro, desde
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el interior de la organizacion. Sin la existencia de una comunicacion eficiente,
eficaz y transparente entre el personal y los jefes o entre los mismos comparieros

no seria correcto el funcionamiento de una empresa.

2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General

+ Disefiar un Plan Estratégico de Comunicacién Interna que permita
solucionar los problemas de comunicacién interna de la institucion y

fortalezca el clima organizacional de Academia Culinaria Santorini.
2.2.2. Objetivos Especificos

1. Reestructurar los canales de comunicacion existentes entre los niveles
jerarquicos de la institucion con el fin de generar participacion e identidad
corporativa

2. Incrementar de forma significativa el flujo de informacién entre la Direccion
y los/as empleados con el fin de estimular un clima satisfactorio positivo en
la comunicacion general, creando espacios de escucha y participacion.

3. Diseflar mecanismos de comunicacion a través de medios informativos y

participativos con el fin de fortalecer la motivacion y la comunicacién interna

2.3. PUBLICO OBJETIVO

El area administrativa y los instructores de Academia Culinaria Santorini, en total
son 5 colaboradores.

Son hombres y mujeres entre los 20 y los 30 afios.
2.4. MENSAJE

"Nuestra pasion es la Excelencia”

Lo que deseamos transmitir es que en Academia Culinaria Santorini, el activo mas
importante es el Recurso Humano, ya que el progreso personal de los empleados

sera el desarrollo de la empresa, porque el conocimiento, los valores y actitud que

25



tengan seran aplicados en las tareas diarias, brindando siempre un excelente

servicio.

El mensaje lograra que el publico interno se motive e identifique con la institucion,
gue se sienta valorada, ademas de racionalizar la importancia de la comunicacién

como la fuerza de un equipo, el mensaje empodera a los colaboradores.

2.5 ESTRATEGIAS

Eje 1: Clima laboral, organizacional e identidad corporativa

2.5.1 Todos por un mismo camino hacia la meta “Nuestra pasiéon es la
Excelencia”

En esta estrategia repasaremos el direccionamiento estratégico de la empresa a
manera que la mision, la vision, los objetivos y los valores sean abrazados por los
colaboradores de la institucién, planearemos la divulgacién y socializacion de

estos.
Objetivo:
e Vincular a los colaboradores con el direccionamiento estratégico de la
institucion.
2.5.2 “Todos somos Santorini”

La idea de esta estrategia es tratar de cambiar el tipo de comunicacion. Hacer que
por medio de varias dinamicas todos puedan llegar a comunicarse con entre ellos,

creando de esta forma confianza entre todos.
Objetivo:

e Mejorar las dindmicas de comunicacion formal integrando a todos los

colaboradores.

Eje 2. Comunicacion Interna

2.5.3 Nuevos medios, nueva informacion, mejor comunicacion
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Por medio de esta estrategia se implementara un sistema de medios de
comunicacion interna. Segun los hallazgos encontrados llegamos a la conclusion
de que la empresa actualmente no usa correctamente los canales de
comunicacion adecuados para informar correctamente a sus colaboradores, por

lo que estos deben ser transformados.
Objetivo:

e Mantener informados correctamente a los colaboradores de Ilos
acontecimientos diarios de la institucién y brindarles un espacio donde

puedan exponer sugerencias para promover la identidad corporativa
2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

Eje 1. Clima laboral, organizacional e identidad corporativa

Todos por un mismo camino hacia la meta “Nuestra pasion es la
Excelencia”

* Planear una reunion con el Director, la persona encargada de la
Administracién y la Epesista, para la revisién de la propuesta del plan de
comunicacion: la idea es que ellos vean los resultados de las encuestas y el
analisis realizado en el diagnostico para demostrarle la importancia de dar a
conocer el direccionamiento estratégico de la institucion a los

colaboradores.

* Realizar un taller de trabajo en equipo (fuera de la oficina) e identidad
corporativa, donde se presente la mision, vision y valores: en este taller

debe participar el Director y la persona a cargo de la Administracion.

» Hacer una dinamica de retroalimentacion para verificar que todos han
entendido y comprendido el taller previo sobre la mision, vision, objetivos y
valores. Por medio de ludicas y pasatiempos como: Sopas de letras o

Crucigramas, de esta manera la retroalimentacion serd mas amena.
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Realizar actividades mensual donde cada colaborador presente una charla
corta sobre 1 valor que representa a la Academia Santorini, con el fin de

gue todos los vayan aprendiendo y los practiquen en su dia a dia.

Redaccion, disefio y socializacion de un Manual para el empleado, esto nos
ayudara a tener una operacion mas efectiva y eficiente y a mantener un

ambiente de trabajo propicio para todos en la institucion.

“Todos somos Santorini”

Desayuno de convivencia: Proveer un espacio donde el director y los
colaboradores puedan compartir, proponer ideas sobre los diplomados y
carreras que se imparten y recibir una retroalimentacion inmediata de su

jefe.

Hacer integraciones: Se celebrara el dia del trabajador (realizar un paseo),
celebracion de amor y amistad (Amigo Secreto) y Halloween, entre otras.

Celebracion de cumpleafios: Cada mes se realizard una actividad pequefia

para compartir un pastelito y festejar a los cumpleafieros.

Eje 2. Comunicacion Interna

Nuevos medios, nueva informacion, mejor comunicacion

Implementar una cartelera informativa: estas se colocardn en un lugar
visible y accesible para que los empleados puedan leerlas. La cartelera
tendran contenidos variados (fechas especiales, cumpleafios, informacion
general, el empleado del mes, etc.)

Diseilar un boletin informativo mensual/bimensual interno: en este se
publicaran un resumen de los contenidos y eventos mas destacados via
digital

Crear un buzén de sugerencias: ira ubicado al lado de una de la cartelera y
sera revisado cada mes con el fin de dar respuestas y soluciones a las

guejas, peticiones o sugerencias.
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El repaso: colocaremos unos rétulos en acrilico con el fin de exponer la
mision y la vision de la empresa en un area visible de la institucién para que

los empleados la vean siempre y puedan adoptarla.
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

ESTRATEGIA DE COMUNICACION INTERNA PARA FORTALECER EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DE “ACADEMIA CULINARIA SANTORIN/I”

3.1.1. Financiamiento
Academia Culinaria Santorini, esta atravesando una etapa dificil en el desarrollo
de sus actividades, ya que el Director sufrié un grave accidente en el mes de abril

lo que comprometié seriamente el presupuesto de la institucion.

Por lo anterior, todos los gastos para el desarrollo del plan fueron desembolsados
por la Epesista, misma razon por lo que nos vimos en la necesidad de aplazar
algunas actividades o bien darle una alternativa, de acuerdo a las posibilidades

econdémicas de la ejecucion.
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3.1.2. Presupuesto

CANT. ‘ ACTIVIDADES DESCRIPCION |RESPONSABLE FINANCIAMIENTO UEICEATR?O COSTO REAL
Asesoria Desarrgllo _d’e diagnostico de s Epesista Epesista Q. 2,500.00 Q. 2,500.00
comunicacion y plan de comunicacion
Reumqp con Revision d_e’la propuesta del plan de Epesista Epesista Q0.00 Q0.00
Direccién comunicacion
Tallr de wabajo en | o esatégico
equipo e identidad go, pran AR Srateg Epesista Oficinas Santorini Q200.00 Q200.00
corporativa de la Academia: Vision, Mision y
P Valores que nos rigen.
Impresion del Manual, paginas
Manual del Empleado | internas en papel texcote a full color y Epesista Epesista Q40.00 Q200.00
encuadernacion
Almuerzo de Almuerzos de Pollo Campero para
convivencia con perop Epesista Epesista Q37.50 Q150.00
colaboradores
Colaboradores
Celebracién de Compra de un pastel, gaseosa y
o desechables para la celebracion Epesista Epesista Q100.00 Q100.00
cumpleafios
mensual
Implemeqtar una Cartelera con marco y fondo de Epesista Epesista 0125.00 0125.00
cartelera informativa | corcho para colocar tachuelas
E;::Eip%?}:ﬂ;'co 1 Rotulo en marco de vidrio de 50 x
mision y la vision de 75 cms. a fuII_coIor. Plseno, Epesista Epesista Q250.00 Q250.00
| produccién e instalacion
a empresa
Q3,525.00

3.1.3. Beneficiarios
De forma directa los colaboradores del area administrativa e instructores de

Academia Culinaria Santorini, en total son 3 colaboradores.
Hombres y mujeres entre los 20 y los 30 afos.

Y de manera indirecta los estudiantes de la Academia, ya que los colaboradores
pueden transmitir lo que aprendieron y poner en practica la misién y vision de la

institucion en el trato diario para ellos.
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3.1.4. Recursos humanos

Personal \ Puesto Actividad

José de Lebn Director General Presentacién de Plan y Aprobacion

Maverick Urizar Administrador Coordinacién de Trabajo en Equipo

Maverick Urizar Administrador Revision del Manual del Empleado

Fabiola Portillo Recepcionista Coordinacién del Almuerzo con colaboradores
Maverick Urizar Administrador Cpordinacién de colocacion de cartelera 'y

rotulos
Maverick Urizar Administrador Redaccién y revision del Manual del Empleado

3.1.5. Areas Geogréficas de Accion

Las instalaciones de Academia Culinaria Santorini estan ubicadas desde sus

inicios, en la 31 Avenida 12-02 zona 7, Colonia Tikal 1 en Ciudad de Guatemala.

Esta es una ubicacion estratégica ya que se ubica en el Anillo Periférico direccion
al Norte, estd es una zona de rapido acceso, cercana a centros comerciales,

supermercados, iglesias y colegios.
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3.2. ESTRATEGIA Y ACCIONES DESARROLLADAS

3.2.1 Estrategias Desarrolladas

Eje Clima laboral, organizacional e identidad corporativa

Estrategia 1: Fortalecer objetivos estratégicos de Academia Santorini
Todos por un mismo camino hacia la meta “Nuestra pasion es la

Excelencia”

En esta estrategia repasaremos el direccionamiento estratégico de la
empresa a manera que la mision, la vision, los objetivos y los valores sean
abrazados por los colaboradores de la institucion, planearemos la

divulgacion y socializacion de estos.

Estrategia 2: Generar una cultura inspiradora y motivacional para los
empleados de Santorini
“Todos somos Santorini”

La idea de esta estrategia es tratar de cambiar el tipo de comunicacion.
Hacer que por medio de varias dindmicas todos puedan llegar a

comunicarse con entre ellos, creando de esta forma confianza entre todos.
Eje 2: Comunicacion Interna

Estrategia 3: Se implementara un sistema de medios de comunicacion
interna
Nuevos medios, nueva informacion, mejor comunicacion.

Por medio de esta estrategia se implementara un sistema de medios de
comunicacioén interna. Segun los hallazgos encontrados llegamos a la
conclusion de que la empresa actualmente no usa correctamente los
canales de comunicacion adecuados para informar correctamente a sus

colaboradores, por lo que estos deben ser transformados.
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3.2.2 Acciones Desarrolladas

e Reunién de coordinacion con el Administrador de Santorini:

Coordinamos una reunion con el encargado de la Administracion y la
Epesista, para la revision de la propuesta del plan de comunicacién y recibir

retroalimentacion.

e Taller de trabajo en equipo e identidad corporativa:

Llevamos a cabo un taller de trabajo en equipo e identidad corporativa,
donde se presento la misién, vision y valores, y desarrollamos el tema

realzando la importancia de ser un verdadero equipo.

Esquema de la presentacion sobre trabajo en equipo

¢ Se imagina a un equipo de futbol disputando la final del mundo sin haberse
preparado previamente?

¢ Se imagina la construccidn de las estas torres sin horas de trabajo en equipo?
Si las respuestas fueron NO, ¢, Se imagina alcanzar los objetivos de su empresa
sin trabajo en equipo, sin comunicacion, sin ensayos previos, sin visiones
compartidas?

¢, Qué es un Equipo?

¢, Qué es Trabajo en Equipo?

34



¢Equipo = Grupo?

Trabajar en Equipo...

Es necesario que...

De que depende el éxito

Porque Trabajar en Equipo
Dificultades en el Trabajo de Equipo
La clave del éxito es...

Tener en cuenta...

Entonces el Equipo de Trabajo...
Equipo de Trabajo...

En nuestros Equipos

Rol del Lider

Distintos tipos de roles

¢Por qué trabajar en equipo?

Etapas en el Desarrollo de un Equipo
Factores que hacen un Equipo Exitoso
Porque fallan los Equipos

Como aprendemos a trabajar en equipo
¢ Por qué este taller?
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e Manual para el Empleado:
Redaccion y disefio de un Manual para el Empleado, esto nos ayudara a

tener una operacion mas efectiva y eficiente y a mantener un ambiente de

trabajo propicio para todos en la institucion.
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e Almuerzo de convivencia:
Gestionamos un espacio diferente donde los colaboradores pudieron

compartir y convivir unos con otros y lograron desarrollar empatia.

37



Cartelera informativa:

Implementamos la cartelera informativa: esta colocada en la entrada de la
institucion para que tanto los empleados como los estudiantes puedan
leerla. La cartelera tendr4 contenidos variados (fechas especiales,

cumpleanos, informacion general, el empleado del mes, etc.)
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Boletin Informativo:

Disefiamos y redactamos un boletin informativo trimestral interno: en este
se publicaran un resumen de los contenidos y eventos mas destacados y se
enviara en formato digital.

Enviaremos uno de forma trimestral para los empleados de la academia.

- Boletn Imerno Samonn.pat - Adobe Reader - o IEN

Todos Somos Santorini ...

-

s o s Commmicaciin trieras y Para gud srva’?

A e r—— — " p—
b b p— —-

2355 -
gy
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Ré6tulos en acrilico:

El repaso: colocamos unos rétulos en acrilico con el fin de exponer la
mision y la vision de la empresa en un area visible de la institucion para que
los empleados la vean siempre y puedan adoptarla.

Asi mismo colocamos los valores de la institucion para realzar su

importancia en su trabajo diario.

40



3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Plan de
Comunicacion

A DAD

Desarrollo de Plan Estratégico de
Comunicacion Interna para Academia
Santorini

Sandy Tzul - Epesista

Reunion con Direccidn para revision de la
propuesta del plan de comunicacion

Direccién Santorini -

mejor comunicacion

ESTRATEGIA L: Epesista
Todos por un mismo
- fﬁme";?:agﬁgi rgsetlg Taller de trabajo en equipo (fuera de la oficina) e
w uestra pasion identidad corporativa Epesista
2 Excelencia
Redaccion, disefio y socializaciéon de un Manual
de descripcion de puestos para el personal
administrativo Epesista
ESTRATEGIA 2:
“Todos somos
Santorini” Almuerzo de convivencia entre Colaboradores Epesista
Implementar una cartelera informativa
o | EsTRaTEGIAL Sandy Tzul
w Nuevos medios, Disefiar un boletin informativo mensual/bimensual
] nueva informacién, | interno

Colocacién de rétulos en acrilico para exponer la
mision y la vision de la empresa
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO (EVALUACION)

RESULTADOS

La comunicacién interna, es el mecanismo para mantener informado a los miembros de
una organizacién, nace como respuesta a las necesidades de las comparfias de motivar a
su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es
cada vez mas rapido. No olvidemos que las empresas son lo que son sus equipos

humanos, por ello, motivar es mejorar resultados.

Teniendo en cuenta que comunicacion, es la base fundamental para que los empleados
ejerzan correctamente sus cargos encomendados; ya que mediante la comunicacion
interna, los colaboradores conoceran toda la informacion correspondiente a la cultura
organizacional de la instituciéon, lo que les permitira regirse a sus objetivos, mision, vision
y valores; asumiendo lo antes mencionado se realiz6 la investigacion de campo en la
Academia Santorini, a través de la observacion y entrevistas personalizadas con los

colaboradores.

Llegamos a la conclusion: de que la comunicacién interna en Academia Culinaria
Santorini no era buena, ya que existen colaboradores que no estaban informados de los
qgue sucede en la instituciéon; con el analisis que realizamos cumplimos con el objetivo de
estudiar y analizar las funciones y herramientas de la comunicacién interna y
desarrollamos estrategias de comunicacion que permitieron en un corto plazo fortalecer el

clima organizacional de la Academia.
A través de las acciones realizadas durante un periodo de tiempo establecido, logramos:

* Integrar a los colaboradores para que trabajen mas como equipo

* Consolidar la cultura organizacional, reforzando la filosofia de la empresa

» Elaborar herramientas fundamentales, que aportan a la operatividad y permiten
gue el trabajador empiece a ser eficiente, eficaz y rentable desde el primer dia de
su incorporacion al trabajo.

» Actitudes positivas

* Mejor didlogo interno
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CONCLUSIONES
Toda organizacion social tiene su propia comunicacion interna que la identifica, la

caracteriza, la diferencia y le da imagen.

La comunicacion interna, es entendida como el mecanismo de mantener
informado a los miembros de una organizacion sobre las actividades que cumple

la misma.

La comunicacion interna ha existido desde siempre..., ya sea ésta de una forma
organizada o no, la misma que ayuda a coordinar las actividades entre los
miembros de una organizacion para verificar el cumplimiento de tareas de los

funcionarios.

Es importante tener en cuenta: que la comunicacion interna, actla como un
puente para socializar entre las personas que trabajan en una empresa; ya que
esto ayudara a crear un excelente clima organizacional, el mismo que permitira

gue el empleado rinda de la mejor manera sus funciones.

Para la comunicacion interna se tiene herramientas, las mismas que sirven como
canales de comunicacion entre los miembros de una organizacion y los cuales
ayudan para que se cumplan las funciones principales de la comunicacion interna.
La comunicacion interna: engloba a todas las personas que forman parte de la
institucion desde el rango superior al inferior; porque es un mecanismo que
permite que todos sepan por qué hacen su trabajo, y como consecuencia de ello,

por qué lo hacen de esa manera y no de otra.

En la comunicacion interna, es importante tener en cuenta: sus funciones y
herramientas, ya que son medios por los cuales todos los empleados estaran
informados de lo que ocurre en la institucion, lo que les permitird mejorar en las

labores encomendadas.
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Por tanto Ritter, Morales y Kreps coinciden: que una de las funciones principales
de la comunicaciéon interna, es contribuir para cumplir los objetivos, metas,

politicas, planes y programas de la empresa.

Otras herramientas de la comunicacion interna: notas internas operativas,
reuniones con miembros del equipo, tablones de anuncios, seminarios, cursos,
memos para informar sobre asuntos de la empresa, grupos de trabajo
interdepartamentales, reuniones con otras divisiones, presentaciones
econdémicas/nuevos servicios, actos o eventos internos, manual de acogida,
memoria, grupos de mejora, plan de comunicacion interna, video o CD corporativo,
encuestas de clima laboral, buzon de sugerencias, intranet, circulos de calidad,
auditoria de comunicacion, teléfono de informacion y otras. Algunas de estas

fueron aplicadas dentro de Academia Santorini.

Teniendo en cuenta el diagnostico realizado sobre comunicacion interna; los
mismos que nos dice que la comunicacion es la base fundamental para que los
empleados ejerzan correctamente sus cargos encomendados; ya que mediante la
comunicacion interna, todos los funcionarios de la entidad conoceran toda la
informacion correspondiente a la institucion lo que les permitira regirse a sus
objetivos, misién, visibn y valores; asumiendo las explicaciones antes
mencionadas se realizo la investigacion de campo en la Academia Santorini, a

través de la observacion y entrevistas personalizadas con los colaboradores.

Llegamos a la conclusién: de que la comunicacion interna en Academia Culinaria
Santorini no era buena, ya que existen colaboradores que no estan informados de
los que sucede en la institucién; con el analisis que realizamos hemos cumplido
con el objetivo de estudiar y analizar las funciones y herramientas de la
comunicacion interna y hemos desarrollado estrategias de comunicacion que

permitiran en un corto plazo fortalecer el clima organizacional de la Academia.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta la investigacion bibliogréafica realizada sobre la comunicacién
interna, lo que podemos recomendar: es que todas las personas que forman parte
de la institucion, mantengan un dialogo continuo sobre los planes y objetivos de la
misma, para que puedan ejercer su labor direccionados a un mismo fin; es
necesario continuamente fomentar encuentros con todas las personas que laboran
en la institucion y reforzarles: los objetivos, misidn, vision y valores institucionales,
para que los colaboradores no so6lo cumplan tareas sino también contribuyan a los
mismos Yy, realicen correctamente su labor encomendada ademéas ayudara a

mejorar los servicios y la imagen de la Institucion.

El diagnéstico realizado en la Institucion: ayudara para que las herramientas y las
funciones de comunicacion interna, sean analizadas desde una perspectiva mas
amplia, ya que asi tendran aceptacién en los miembros de esta organizacion.
Luego del diagnostico realizado se ha podido constatar: que la comunicacion
interna en Academia Culinaria Santorini, no es muy eficaz, ya que los
colaboradores manifiestan que no siempre estan informados de las actividades
gue realizan desde la direccién de la institucion; por lo que es recomendable que
tengan reuniones, talleres u espacios donde puedan dar a conocer sus
inquietudes, comentarios y sugerencias sobre temas relacionados a comunicacion
interna; pues esto permitird que los funcionarios tengan mayor conocimientos de

las actividades que realiza la misma.

Finalmente, luego de todo el proceso, podemos recomendar que las propuestas
encomendadas a Academia Culinaria Santorini sobre como mejorar la
comunicacién interna sean puestas a la practica, ya que sera un factor
importantisimo para que la entidad preste un mejor servicio. Creemos importante
la implementacion a mediano plazo de “la creacion de una area de comunicacion
interna, que trabaje y funcione en la institucion”, y que la misma sea encargada
sOlo a esta actividad, coordinando la comunicacion interna de todas a las

instancias.
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GLOSARIO

A

AUTOESTIMA: es la expresion sin lastima ni complejos asi mismo. Un crecimiento
personal sin evaluaciones ni chantajes hacia los que nos rodean.

ASERTIVIDAD: es la autoafirmacion, es la expresion cabal de mis sentimientos.

ACTITUD.- Es una forma caracteristica del individuo de responder ante un objeto
0 situacion. Se basa en su experiencia y conduce a cierto comportamiento o a la
expresion de ciertas opiniones. En contraste con la necesidad que tiene corta vida
y es transitoria una actitud dura largo tiempo y existe incluso cuando todas las
necesidades estan satisfechas.

ADMINISTRACION.- Es combinar en la mejor forma los recursos humanos,
materiales y financieros de la empresa con el objeto de lograr la maxima
eficiencia, eficacia y efectividad empresarial.

ADMINISTRACION ESTRATEGICA.- cabe definir la Administracion Estratégica
como el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones
interfuncionales que permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos. Esta
definicion implica que la administracibn estratégica pretende integrar la
administracion, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las
operaciones, la investigacion, el desarrollo y los sistemas computarizados de
informacion para obtener el éxito de la organizacion.

ADMINISTRADOR.- Es la persona que debe influenciar en los subordinados, para
el logro de objetivos tanto personales como organizacionales o institucionales,
este motivara efectivamente a los trabajadores y de él dependera el rendimiento
efectivo, él es el guia presta apoyo y da recompensas que van a contribuir a
conseguir los objetivos y metas propuestas.

APOYO.- Cuando alguien presta ayuda desinteresadamente, generalmente se da
en las empresas que cuentan con poco personal es decir, los de una oficina
ayudan a los de otras oficinas.

ASESORIA.- Dentro de la empresa es el 6rgano cuyo objeto basico es orientar,
aconsejar, sugerir acciones de caracter especifico al elemento que dirige la
organizacion. Los asesores actlan como consejeros de los directivos y del
personal subordinado y en virtud de ello, no tiene autoridad directa sobre ningun
miembro de los departamentos en los que hacen sus investigaciones. El asesor es
una persona por lo general muy preparada con una vision muy amplia de muchas
materias de caracter general.
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B

BOLETIN.- Publicacién periodistica de asuntos cientificos, artisticos, historicos o
literarios que interesan en un determinado momento.

C

CALIDAD.- Término que encierra un sindnimo de garantia y seguridad al momento
de adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que
ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto.

CANAL: Es un medio, un portador de mensajes, o sea un conducto, la eleccién de
canales es, a menudo, un factor importante para la efectividad de la comunicacién.

CANAL DE INFORMACION.- Es el vehiculo o medio de transporte utilizado por el
emisor para vehiculizar y/o transmitir el mensaje en la comunicacion.

CAPACITACION.- Es complementar la educacion académica del "empleado” o
prepararlo para emprender trabajos de mas responsabilidad. Otras teorias
manifiestan que la capacitacion es el conjunto de conocimientos sobre él puesto
gue se debe desempeiiar de manera eficiente y eficaz. Cuando se trata de mejorar
las habilidades manuales o la destreza de los individuos entramos al campo del
adiestramiento, el conjunto capacitaciéon y adiestramiento se conoce con el
nombre de entrenamiento en el trabajo.

CARTELERA: Estructuras colgantes que se ubican normalmente en paredes o en
espacios bien visibles en las cuales se colocan avisos, notificaciones, fechas y
diferente informacién importante para que la gente interesada pueda acceder a
ella y estar al tanto de los datos transmitidos.

COMUNICACION: Las tres funciones sociales de la comunicacion social son: 1.
Inspeccion del medio ambiente; 2. Correlacion de las diferentes partes de la
sociedad en respuesta al medio ambiente y 3. Transmision de la herencia social
de una generacion a otra. Toda conducta de comunicacion tiene como propoésito,
como meta, la produccion de una respuesta.

COMUNICACION ASERTIVA: es la respuesta oportuna y directa, que respeta la
posicién propia y las de los demas, que es honesta y mesurada para con los
involucrados.

CULTURA CORPORATIVA: Es un patron de comportamiento que genera
modalidades de creencia, pensamiento, accion, actlla como un organismo.
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D

DIAGNOSTICO: Determina cuéles son los principales problemas que aquejan a la
sociedad u organizacion y los cursos de accion alternativos para su solucion. Las
herramientas utilizadas pueden agruparse en métodos cualitativos y cuantitativos.

E

EMPATIA: Es la proyeccion imaginaria de la propia conciencia dentro de otro ser,
y en el acto de la comunicacion, el otro ser es el receptor.

ESTRATEGIA: Patron o plan que integra los objetivos y politicas de una
organizacion. Establece, ademas, una secuencia coherente de las acciones a
realizar. Adecuadamente formulada pone orden y asigna los recursos de la
organizacion, a efectos de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar
cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes.

F

FORTALECIMIENTO: El término fortalecer permite referir a la accion de dar fuerza
a algo o alguien.

G

GESTION: El concepto basico es comparar, vender, producir y financiar. El control
de gestion evalla si esas cuatro actividades se realizan con eficiencia.

GRUPOS DE INFLUENCIA: Los grupos de influencia pueden ubicarse en una
sociedad, donde reciben el nombre de Grupos de interés, presion o grupos de
tension. O bien dentro del Estado correspondiente a una determinada sociedad,
en cuyo caso hablamos de Factores de Poder. Un grupo de influencia se define
Como un conjunto de personas que tienen una misma modalidad o intencién

H

No se registran términos

I

IDENTIDAD: Es la esencia de una entidad, organizacién, grupo o pueblo. Es la
verdad constituida por normas, valores, cultura, lenguaje de la organizacion. La
iImagen la puede crear el asesor pero la identidad la define el cliente.

IMAGEN: Deriva del latin imago, y significa imitacidbn o semejanza con la realidad.

Una Empresa es, para quien la percibe, la imagen que de esa empresa tiene
aquella persona. Es lo que percibo, lo que aparece. La imagen corporativa es la
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gue un determinado publico percibe de una corporacion a través de la
acumulacion de todos los mensajes que haya recibido.

J
No se registran términos
K

KYOSELI: Concepto japonés que expresa la idea de vivir y trabajar juntos por el
bien comun, facilitando la cooperacién y la prosperidad mutua en coexistencia con
una competencia legal y activa.

L

LIDER: Ser habilitado para ejercer un poder determinante sobre la conducta de un
grupo de personas determinadas.

LIDERAZGO: Proceso de inducir a otros a actuar en persecucion de una meta
comun. El liderazgo es un proceso, para dirigir, el lider tiene que hacer algo. 3. El
liderazgo exige inducir a otros a actuar. Los lideres inducen a sus partidarios a
actuar de distintas maneras.

LENGUAJE: es la capacidad de los seres humanos para intercambiar ideas,
emociones y deseos mediante un sistema de signos orales.

LENGUAJE CORPORAL: es aquel que se realiza a través de los movimientos del
cuerpo.

M

MEDIANO PLAZO: Marco de referencia para las acciones de mayor alcance
contenidas en un plan. Comprende un periodo entre dos y cinco afos.

MENSAJE: En la comunicacion humana un mensaje puede ser considerado como
una conducta fisica: traduccion de ideas, propdsito e intenciones en un cédigo, en
un conjunto sistematico de simbolos.

META: Fin a que se dirigen las acciones o deseos de una empresa.

MUESTRA: Parte o cantidad pequefia de una cosa que se considera

representativa del total y que se toma o se separa de ella con ciertos métodos
para someterla a estudio, analisis o experimentacion.
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NORMA: se define como el conjunto de usos de la lengua aceptados por un grupo
social en una situacion comunicativa determinada.

O

OBJETIVOS: Establecen qué es lo que se va a lograr y cuando seran alcanzados
los resultados, pero no establece como seran logrados.

P

PERCEPCION: Es el proceso mediante el cual seleccionamos, organizamos e
interpretamos los estimulos sensoriales y la informacion en términos que se
acoplan a nuestros propios marcos de referencia y visiones del mundo.

PERSONALIDAD La personalidad se determina e influyen en ella tanto los genes
hereditarios como el medio social y fisico y las experiencias. Esto proporciona
valores esenciales Unicos, creencias y necesidades que moldean la conducta
consistente que presentamos ante el mundo. De modo que variamos en
inteligencia, educacion, creencias religiosas, nivel social y experiencias, y esto
afecta la forma en que nos comunicamos con los demas.

PLAN: El concepto basico es comparar, vender, producir y financiar. El control de
gestién evalla si esas cuatro actividades se realizan con eficiencia.

PLANEAMIENTO: Accidn y efecto de planear, trazar un plan.

Q

No se registran términos
R

RELACIONES PUBLICAS: Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones
de comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que
tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y
apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.

REPORTAJE: Texto informativo que incluye elementos noticiosos, declaraciones
varias y descripciones ilustrativas.

RETROALIMENTACION: La retroalimentacion es en esencia una corriente que
regresa del mensaje tal y como es recibido del receptor. Su impacto y su efecto
pueden ser instantaneos y poderosos, como en la comunicacién cara a cara.

S
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SEGMENTACION: proceso de agregacion que retne en un segmento de mercado
a personas que tienen necesidades semejantes, 0 que comparten caracteristicas
socio demogréficas o de comportamiento similares.

SOPORTE: Elemento o vehiculo que permite hacer llegar un mensaje a una
audiencia.

SPOT: Pelicula de corta duracion que se emita entre sus diferentes programas de
television. Anuncio publicitario breve.

STAKEHOLDERS: interesados directos e indirectos de una empresa que teniendo
algun tipo de interés en las operaciones empresarias, le brindan su apoyo y ante
los cuales la organizacion es responsable.

T

TARGET: Publico objetivo, el conjunto de personas a los que se dirige la
comunicaciéon. Frecuentemente se utiliza el término publico objetivo.

Tecnicismo: son palabras propias de una actividad.
U

UBICACION: Sitio de la pagina en donde aparece un anuncio, que puede ser en la
cabecera, a la derecha, rodeado de texto, junto al texto, en pagina impar, etc.

UNIVERSO: Conjunto de individuos cuyas caracteristicas y comportamientos se
consideran para la investigacion de medios. Es un grupo de edad y sexo
determinados, residentes en la ciudad o en el pais, que potencialmente pueden
ser alcanzados por un sistema de medios.

Vv

VALORES: Representan las convicciones filoséficas de los responsables de dirigir
a la organizacién hacia el éxito. Algunos de ellos seran permanentes (ética,
calidad, seguridad), otros podran variar con el tiempo, de acuerdo a la naturaleza
de la actividad de la organizacion.

W-X-Y

No se registran términos

Z

Zonificacion: Division del mercado en zonas, teniendo en cuenta sus respectivas
cuotas.
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Anexo 1. Modelo de la entrevista para el Director Administrativo

1.5135 te ly

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
EPS Licenciatura 2015

ANEXOS

Guia de preguntas semi estructuradas dirigida al Director Administrativo de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: EI objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracion de un diagnéstico de comunicacion y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado

Edad

Cargo

Desde

Profesién

Fecha

Hora

Entrevistador

Categoria: Organizacion (1 ab)

arwONE

Categona Clima Organizacional (6 a 10)
¢, Cuenta la Academia con un manual del empleado, donde se explique su perfil de puesto

y atribuciones?

¢ Cudl es su funcion dentro de la Academia?
¢, Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini?

¢, Puede hablarme sobre la visién, misién y valores de la empresa?

¢, Cémo funcionan la Academia, por qué departamentos esta compuesta?
¢, Podria compartirme el organigrama de la Academia?

7. ¢Coémo describiria el clima laboral dentro de la Academia?
8. ¢Piensa que la capacitacion al personal es una inversion o un gasto?
9. ¢(Como mantienen motivado al personal?
10. ¢ Esta satisfecho del desempefio de sus colaboradores?
Categoria: Comunicacién Interna (11 a 19)
11. ¢Sus colaboradores tienen claro a quién rendir cuentas?

12. ¢ Cbmo se enteran los empleados de lo que pasa en la Academia?
13. ¢Qué barreras de comunicacion considera que existen en su organizacion?
14. Para usted ¢ Cudl es la principal fuente de comunicacién de su personal?

15. ¢ Cuadles considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia?

16. Desde su posicién ¢Hay algun aspecto laboral que puede mejorar?

17. ¢Ha considerado realizar una reestructuracion de puestos?
18. ¢Cuales son las lineas estratégicas a mediano plazo para el desarrollo y crecimiento de la
Academia?

19. ¢Cbmo cree usted que perciben la Academia sus colaboradores?
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Categoria: Comunicacion Externa (20 - 25)

20. ¢ Cudl ha sido la estrategia de comunicacion que ha utilizado para dar a conocer la
Academia?

21. ¢Le ha dado resultado esa estrategia?

22. ¢Quién es su publico externo?

23. Mencione 3 fortalezas frente a su competencia

24. Mencione tres debilidades frente a su competencia

25. ¢ Cudles considera que son las oportunidades que tiene Academia Santorini frente a su
competencia?
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Anexo 2. Modelo de la entrevista para los colaboradores
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2, - Escuela de Ciencias de la Comunicacion
T sac o EPS Licenciatura 2015

Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a los colaboradores de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Gnicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Cargo Edad Profesion Fecha Hora Entrevistador

Categoria: Organizacion (1 a 5)

¢, Qué cargo desempefia en la institucion?
¢ Cudl es su funcion dentro de la Academia?
¢, Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini?
¢,Puede hablarme sobre la vision y misién de la empresa?
¢Puede indicarme los valores que se practican en la Academia? ¢ Con cudles se identifica?
Categorla Clima Organizacional (6 a 10)
6. ¢Como describiria el clima laboral dentro de la Academia?
7. ¢Qué acciones lo hacen sentir motivado?
8. ¢Considera que las instalaciones y el mobiliario son apropiadas para desempefiar bien sus
labores?
9. Si pudiera cambiar algo ¢Qué haria?
10. Cuanto tiempo tiene laborando en Santorini
Categoria: Comunicacion Interna (11 a 15)
11. ;Usted tienen claro a quién rendir cuentas dentro de la Institucion?
12. ¢ Cbémo se entera usted de las disposiciones de la Direccion?
13. ¢ Qué barreras de comunicacion considera que existen en su institucion?
14. Para usted ¢,Cudl es la principal fuente de comunicacién?
15. ¢Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia?
Categoria: Comunicacion Externa (16 a 18)
16. ¢ Tiene relacién directa con los clientes?
17. ¢Como cree usted que perciben los clientes a la Academia?
18. Conoce usted ¢,Cual es la linea estratégica de publicidad y promocion de la empresa?

aprwONE
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Anexo 3. Modelo de la entrevista para clientes (estudiantes)
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a clientes de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracion de un diagnéstico de comunicacion y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Profesion | Edad Carrera Fecha Hora Entrevistador

¢ Como se entero de la Academia Santorini?

¢, Sabe cudles son las carreras que ofrece?

¢,Como califica la publicidad que realizan?

¢,Como califica el servicio que brindan?

¢, Qué aspectos en la comunicacion cree que es necesario fortalecer?
¢,Qué lo motivo a estudiar en Santorini?

¢ Puede indicarnos que aspectos puede mejorar?

¢,Puede indicarnos 3 aspectos que lo motivan a ser parte de la Academia?

ONoOOA~WNE
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Anexo 4. Transcripcién completa de las entrevista a Director Administrativo
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida al Director Administrativo de Academia Culinaria
Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Gnicamente
para la elaboracion de un diagnéstico de comunicacion y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Cargo Desde Profesién Fecha Hora Entrevistador
José De 33 Director 2012 Ingeniero 18 6:00 Sandy Tzul
Ledn General Electrénico | febrero p.m.

Categoria: Organizacion (1 a 5)

¢,Cudl es su funcién dentro de la Academia? Dirigir la academia para que se cumplan los
objetivos

¢,Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini? Si, en el afio 2011 se inicio
su suefio de tener un restaurante en Santa Lucia Cotzumalguapa, de la relacion con la chef
de ese lugar decidio iniciar la Academia, en diciembre se inicio la construccion y se finalizé en
enero de 2012, para febrero de ese afio iniciaron a trabajar ya con los cursos de cocina. Ha
tenido muchos obstaculos pero ha afrontado todas las situaciones para hacer su suefio
realidad de tener un negocio propio. En 2013 se iniciaron los tramites para ser autorizados por
parte del Ministerio de Educacion y en 2014 sali6 la resolucion. Hoy en dia las cosas con la
Academia van bastante bien, tenemos ya 2 jornadas con estudiantes de las carreras de
Cocinero y Repostero Profesional.

¢Puede hablarme sobre la vision, mision y valores de la empresa? Las empresas de servicios
son bastantes rentables porque no hay mayores gastos e inversion. El objetivo con los
alumnos es que ellos piensen que es poco lo que pagan por todo lo que reciben, ese es el fin
de la academia darle oportunidad de los clientes para desenvolverse profesionalmente, el tema
de la cocina esta de moda y ha cobrado auge con tantos programas de television en la rama.
Nuestros valores, son bastante alineados a lo que somos y hacemos dia a dia. Somos una
empresa que dependemos 100 % de la satisfaccidn de los clientes.

¢, Coémo funcionan la Academia, por qué departamentos estd compuesta? Basicamente son 2
areas: técnico y administrativo. En el departamento técnico estan los instructores,
evaluaciones, recetas, clases teoricas y practicas. Administrativa: papeleria, gastos, costos,
atencion al cliente.

La parte de la Direccion esté a cargo de ambas éareas, es la cabeza central de la dindmica de

la institucidn, la parte de administracion est4 a cargo de Maverick, el se hace cargo del dia a
dia de la academia.
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¢ Podria compartirme el organigrama de la Academia? Si, Direccion Administrativa, abajo esta
el administrador, la recepcion e instructores.

Categoria: Clima Organizacional (6 a 10)

¢ Cuenta la Academia con un manual del empleado, donde se explique su perfil de puesto y
atribuciones? No, por escrito no. Solo tenemos una parte para los instructores pero solo aplica
a las clases.

¢,Como describiria el clima laboral dentro de la Academia? Trato de ser muy justo, tomo en
cuenta las contribuciones de los colaboradores, actualmente ha habido cambios y eso ha
vuelto el ambiente un poco tenso porque hay una nueva figura de autoridad. Algunas veces lo
gue perjudica es la parte econémica.

¢ Piensa que la capacitacion al personal es una inversiéon o un gasto? Es una inversién

¢,Cémo mantienen motivado al personal? El afio pasado fue dificil por el tema econémico, este
afio hablamos del tema de bonificacion por la atencidn al cliente, 0 quejas.

¢ Esta satisfecho del desempefio de sus colaboradores? En un 85 por ciento, hay cosas que
podemos mejorar

Categoria: Comunicacion Interna (11 a 19)

¢, Sus colaboradores tienen claro a quién rendir cuentas? Si, aunque en las Ultimas semanas ha
habido cambios.

¢, Como se enteran los empleados de lo que pasa en la Academia? Via telefénica o correo
eléctrico.

¢, Qué barreras de comunicacion considera que existen en su organizacién? Resistencia a los
cambios, mi distanciamiento de la empresa, la falta de canales de comunicacion.

Para usted ¢ Cual es la principal fuente de comunicacion de su personal? Correo Electrénico

¢, Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia? La inestabilidad de los instructores, la falta de organizacion interna, la falta de
personal técnico con capacidad de ensefiar.

Desde su posicion ¢Hay algun aspecto laboral que puede mejorar? Si en la parte técnica
debemos elaborar manuales para cada una de las carreras y un manual del empleado.

¢Ha considerado realizar una reestructuracion de puestos? Si, actualmente hay una persona
gue se haré cargo de la parte administrativa

¢, Cuales son las lineas estratégicas a mediano plazo para el desarrollo y crecimiento de la
Academia? Buscar participacion en actividades y ferias en donde podamos participar como
Academia Culinaria, buscar alianza con empresas o instituciones que nos permitan crecer en
cuanto a numero de alumnos. Inversién en la parte técnica y en mobiliario.

¢,Como cree usted que perciben la Academia sus colaboradores? Considero que ellos se
sienten parte de esta familia, es el lugar donde méas tiempo pasamos, compartimos y nos
sentimos comodos trabajando aca.

Categoria: Comunicacion Externa (20 - 25)
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¢, Cual ha sido la estrategia de comunicacion que ha utilizado para dar a conocer la Academia?
Correo Electrénico, redes sociales, emailing, volantes, afiches, algunas publicaciones de
recetas en los medios.

¢Le ha dado resultado esa estrategia? Si, pero debemos buscar nuevas alternativas

¢, Quién es su publico externo? Personas entre 20 y 35 afos, que desean estudiar una carrera
técnica.

Mencione 3 fortalezas frente a su competencia

Las instalaciones porque estan disefiadas pensando en ser academia
Los conocimientos y experiencia de los instructores

La oportunidad de que los alumnos elaboren sus platillos en clase

La practica de los alumnos al terminar su carrera

Mencione tres debilidades frente a su competencia

Que la persona a cargo de la academia no sea chef

La parte del parqueo

El seguimiento a los cliente potenciales

¢,Cudles considera que son las oportunidades que tiene Academia Santorini frente a su
competencia?

Los horarios entre semana y fin de semana
La atencion al cliente

La referencia boca a boca

Las promociones
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Anexo 5. Transcripcién completa de las entrevista a colaboradores
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a los colaboradores de Academia Culinaria
Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Gnicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad | Cargo Desde | Profesion Fecha Hora | Entrevistador
Maverick 22 Administrador | 7 Cocinero 21/02/2015 | 8:00 | Sandy Tzul
Urizar e instructor meses | Internacional a.m.

y repostero

Categoria: Organizacion (1 a 5)

1.

2.

4.

5.

¢, Qué cargo desempefia en la institucion? Administrador e instructor de la carrera de
repostero

¢,Cual es su funcion dentro de la Academia? Recientemente tomo a cargo la
administracion, el es la voz de la Direccién, esta a cargo de las carreras supervisando el
material que se les va impartir, a cargo de las notas de las clases, tener listo los materiales
de las clases, a cargo de la compra de insumos de cada clase.

¢,Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini? Si, segun me comento el
duefio su suefio era tener un restaurante pero luego surgio la idea de hacer una academia,
y tiene 4 afios de haber iniciado.

¢Puede hablarme sobre la vision y mision de la empresa? A el nunca se la presentaron, la
conoce porque dentro de la charla de induccion de la carrera la dicen.

¢,Puede indicarme los valores que se practican en la Academia? Si ¢Con cuales se
identifica? Con la mayoria

Categoria: Clima Organizacional (6 a 10)

6.

9.

&, Como describiria el clima laboral dentro de la Academia? Ultimamente ha cambiado,
porque desde enero tomo la parte administrativa y se involucra mas con el personal, es
tenso porque las personas aun no se adaptan a una figura de autoridad

¢, Qué acciones lo hacen sentir motivado? La apertura por parte de la Direccion a haber
accedido a cubrir algunas necesidades latentes

¢ Considera que las instalaciones y el mobiliario son apropiadas para desempefiar bien sus
labores? Las instalaciones son buenas aunque el punto de ocupar un segundo nivel no son
las adecuadas y con el mobiliario si deben hacer mejoras

Si pudiera cambiar algo ¢Qué haria? Actitudes hacia el cliente, debemos mejorar ese
aspecto

10. ¢ Cuanto tiempo tiene laborando en Santorini? 7 meses
Categoria: Comunicacion Interna (11 a 15)
11. ¢Usted tienen claro a quién rendir cuentas dentro de la Institucién? Si
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12. ¢ Cbémo se entera usted de las disposiciones de la Direccion? Tiene el contacto directo

13. ¢ Qué barreras de comunicacién considera que existen en su institucion? El compartir el
espacio fisico con un taller

14. Para usted ¢ Cual es la principal fuente de comunicacion? Personal y algunas veces correo
electrénico

15. ¢Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia? Falta de organizacion, nadie se hace cargo de algunas actividades y falta de
seguimiento, no hay publicidad permanente

Categoria: Comunicacion Externa (16 a 18)

16. ¢ Tiene relacion directa con los clientes? No

17. ;Cbémo cree usted que perciben los clientes a la Academia? La primera impresion es
buena, sin embargo en el camino habia mucha desorganizacion e inconstancia y carencia
con los instructores generando mala imagen.

18. Conoce usted ¢ Cual es la linea estratégica de publicidad y promocion de la empresa? Es
bastante precario solamente se hace a través de redes sociales, volanteo pero sin
embargo no es la imagen que la academia debe representar.
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a los colaboradores de Academia Culinaria
Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Cargo Labora Profesién | Fecha Hora Entrevistador
desde

Fabiola 21 Recepcién | 14 Secretaria | 20 de | 10:00 Sandy Tzul

Portillo meses Oficinista febrero a.m.

Categoria: Organizacion (1 a 5)

1. ¢Qué cargo desempefia en la institucion? Recepcion y atencion al cliente
2. ¢Cudl es su funcién dentro de la Academia? Hacer presupuestos de recetas, atencion a
llamadas, secretaria de direccion, facturacion y cobros.
3. ¢Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini? No conoce sus inicios
4. ¢Puede hablarme sobre la vision y misién de la empresa? Escucho de ellas cuando inicio a
trabajar en la academia, pero no las recuerda.
5. ¢Puede indicarme los valores que se practican en la Academia? Si, algunos ¢ Con cuales
se identifica? Con la lealtad, honestidad y responsabilidad
Categoria: Clima Organizacional (6 a 10)
6. ¢Como describiria el clima laboral dentro de la Academia? Es agradable la mayor parte del
tiempo, pero en ocasiones se vuelve desmotivante.
7. ¢Qué acciones lo hacen sentir motivado? Que paguen puntualmente, que se den todas las
condiciones que se ofrecieron al inicio y que haya mejor organizacion interna.
8. ¢Considera que las instalaciones y el mobiliario son apropiadas para desempefiar bien sus
labores? No, hay muchas cosas que faltan y otras que estan en mal estado.
9. Si pudiera cambiar algo ¢Qué haria? La organizacién y la forma de trabajar
10. ¢ Cuénto tiempo tiene laborando en Santorini? 1 afio, 2 meses
Categoria: Comunicacion Interna (11 a 15)
11. ¢ Usted tienen claro a quién rendir cuentas dentro de la Institucion? Si, al Director General
12. ¢Conoce usted cuales son las funciones de su puesto? No, no las tengo claras o
especificadas directamente
13. ;Como se entera usted de las disposiciones de la Direccion? Directamente por parte del
Director
14. ¢ Qué barreras de comunicacion considera que existen en su institucion? No, hay buena
comunicacion entre las otras areas
15. Para usted ¢Cudl es la principal fuente de comunicacion? Dentro de la academia,
solamente el director nos comunica
16. ¢Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia? La falta de compromiso por parte del Director, el no hace lo que dice ni cuando
lo dice
Categoria: Comunicacion Externa (16 a 18)
17. ¢Tiene relacion directa con los clientes? Si, soy la persona que nos atiende
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18. ¢Cbmo cree usted que perciben los clientes a la Academia? Hay muchas personas que se
sienten decepcionadas porque al final hay muchas cosas pendientes dentro de la
academia que no permiten una mejor ensefianza

19. Conoce usted ¢ Cual es la linea estratégica de publicidad y promocion de la empresa? Solo
por parte de facebook, promociones en bienchilero, volantes y correos masivos.
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a los colaboradores de Academia Culinaria
Santorini.

INSTRUCCIONES: EIl objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Gnicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Cargo Desde Profesién Fecha Hora Entrevistador
Sandy 28 Instructora | 6 Cocinera 21/02/2015 | 12:00 | Sandy Tzul
Ramirez meses Profesional p.m.

y Bachiller

Categoria: Organizacion (1 a 5)

=

4.

5.

¢, Qué cargo desempefia en la instituciéon? Instructora de la Carrera Cocinero Profesional

¢, Cual es su funcion dentro de la Academia? Elaboracion de recetas, planificacion de la
carrera y clases teorico practicas

¢, Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini? Inicio hace 4 afios, lleva 3
promociones de cocinero profesional y 1 de repostero. Ha habido muchos cambios de
instructores.

¢,Puede hablarme sobre la vision y mision de la empresa? Las ha escuchado pero no se
recuerda.

¢,Puede indicarme los valores que se practican en la Academia? No ¢Con cuales se
identifica?

Categoria: Clima Organizacional (6 a 10)

6.

7.

8.

9.

10.

¢,Como describiria el clima laboral dentro de la Academia? Al inicio fue un poco tenso, acé
no hay trabajo en equipo, cada quién trabaja por su lado. Aunque cada quién hace su lugar
de trabajo agradable o no

¢, Qué acciones lo hacen sentir motivado? Su motivacion es hacer lo que le gusta, y su
pasion es la cocina.

¢ Considera que las instalaciones y el mobiliario son apropiadas para desempefiar bien sus
labores? No, se necesita equipo de calidad

Si pudiera cambiar algo ¢Qué haria? Mejoraria la comunicacion y la organizacion de los
puestos

Cuénto tiempo tiene laborando en Santorini, 7 meses

Categoria: Comunicacion Interna (11 a 15)

11.

12.

13.

14.

¢Usted tienen claro a quién rendir cuentas dentro de la Institucion? No, hay 2 figuras de
autoridad

¢,Como se entera usted de las disposiciones de la Direccion? No se lo dicen, algunas
veces se enteran por el boca a boca

¢, Qué barreras de comunicacion considera que existen en su institucion? Que la persona a
cargo no esté presente todo el tiempo, que no se acepten sugerencias y que no esté
definido que hace cada quien por responsabilidades

Para usted ¢Cudl es la principal fuente de comunicacion? Por correo electrénico o
whatsapps
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15. ¢Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia? Mala organizacion, la poca comunicacion y la falta de compromiso por asumir
responsabilidades

Categoria: Comunicacién Externa (16 a 18)

16. ¢ Tiene relacion directa con los clientes? Si, con los alumnos

17. ¢Cbémo cree usted que perciben los clientes a la Academia? La primera impresién es muy
buena, pero la desorganizacion interna los hace sentir desmotivadas

18. Conoce usted ¢ Cual es la linea estratégica de publicidad y promocion de la empresa? Solo
facebook y promociones en bienchilero.
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a los colaboradores de Academia Culinaria
Santorini.

INSTRUCCIONES: El objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Gnicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad | Cargo Desde | Profesion Fecha Hora | Entrevistador
Daniel 21 Administrativo | 8 Técnico en | 20/02/2015 | 17:00 | Sandy Tzul
Lépez meses | refrigeracion p.m.

Categoria: Organizacion (1 a 5)

1.
2.

3.

4.

5.

¢, Qué cargo desempefia en la institucion? Asistente de Direccidn y mantenimiento

¢,Cudl es su funcion dentro de la Academia? Asiste a la direccion, hace reparaciones y
efectla labor de cobranza a domicilio y pagos en bancos.

¢Puede contarme del origen de la Academia Culinaria Santorini? No tiene idea de sus
inicios

¢,Puede hablarme sobre la visién y mision de la empresa? No, nunca tuvo la oportunidad
de verla

¢,Puede indicarme los valores que se practican en la Academia? Si ¢Con cuales se
identifica? Honestidad y honradez, responsabilidad y fe.

Categoria: Clima Organizacional (6 a 10)

6.

7.

8.

9.

10.

¢,Como describiria el clima laboral dentro de la Academia? Es tenso y relajado a la vez,
porgue no hay un orden para realizar las cosas

¢, Qué acciones lo hacen sentir motivado? Tener mas oportunidad de crecer, que
reconocieran mi trabajo y me dieran bono por productividad

¢ Considera que las instalaciones y el mobiliario son apropiadas para desempefiar bien sus
labores? Si pero hace faltan muchas otras cosas que harian més facil el trabajo

Si pudiera cambiar algo ¢Qué haria? Cambiaria el esquema de cémo se dividen las
responsabilidades dentro de la academia

Cuénto tiempo tiene laborando en Santorini? 8 meses

Categoria: Comunicacion Interna (11 a 15)

11.
12.

13.
14.

15.

16.

¢, Usted tienen claro a quién rendir cuentas dentro de la Institucién? Si

¢ Conoce usted cudles son las funciones de su puesto? No, siempre salen otras
actividades

¢, Como se entera usted de las disposiciones de la Direccién? Por la persona de recepcién
¢, Qué barreras de comunicacidn considera que existen en su institucién? Distancia, el
director no se presenta todos los dias a Santorini y barreras administrativas

Para usted ¢ Cudl es la principal fuente de comunicacién? Con la direccién, por correo
electrénico

¢,Cuales considera usted que son los factores que afectan el desarrollo y crecimiento de la
Academia? La falta de inversion, la falta de delegacion de responsabilidad

Categoria: Comunicacién Externa (16 a 18)

17.
18.

¢ Tiene relacion directa con los clientes? Si
¢,Como cree usted que perciben los clientes a la Academia? Como una empresa capaz
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19. Conoce usted ¢ Cudl es la linea estratégica de publicidad y promocién de la empresa?
Correo electronico, facebook y volantes.
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Anexo 6. Transcripcién completa de las entrevista a clientes
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a clientes de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: El objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracién de un diagnéstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Profesion | Desde Carrera Fecha Hora Entrevistador
Leslie 35 Arquitecta | Febrero | Cocinero 21 feb 12:30 Sandy Tzul
Garcia 2015 Profesional p.m.

1. ¢CoOmo se entero de la Academia Santorini? Por facebook

2. ¢Sabe cuales son las carreras que ofrece? Si tiene toda la informacion

3. ¢Como califica la publicidad que realizan? De 1 a 10, solo redes sociales

4. ¢Como califica el servicio que brindan? Excelente

5. ¢Qué aspectos en la comunicacion cree que es necesario fortalecer? Es muy buena la

comunicacion con nosotros

6. ¢Qué lo motivo a estudiar en Santorini? Le queda muy cerca de su casa, desde hace
mucho tiempo queria estudiar cocina

7. ¢Puede indicarnos que aspectos puede mejorar? El parqueo, mas lavatrastos

8. ¢Puede indicarnos 3 aspectos que lo motivan a ser parte de la Academia? Horario, precios

y practica en las clases.
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a clientes de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: El objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Profesion | Desde Carrera Fecha Hora Entrevistador
Manolo 25 Estudiante | Febrero | Cocinero 21 13:00 Sandy Tzul
Estrada 2015 Profesional | febrero p.m.

1. ¢CoOmo se entero de la Academia Santorini? Por facebook

2. ¢Sabe cudles son las carreras que ofrece? Bartender y Reposteria

3. ¢Como califica la publicidad que realizan? De 1 a 10, en un 5 solo usan redes sociales

4. ¢Como califica el servicio que brindan? Muy bueno

5. ¢Qué aspectos en la comunicacion cree que es necesario fortalecer? Con nosotros a sido

muy buena, sabemos todo

o

¢, Qué lo motivo a estudiar en Santorini? Desde pequefio quiso estudiar cocina, buscaba

una academia que fuera participativa, el investigo y las demas solo el chef cocina

© N

buen ambiente y la participacién en clases.
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¢Puede indicarnos que aspectos puede mejorar? Las instalaciones, parqueo mas amplio
¢ Puede indicarnos 3 aspectos que lo motivan a ser parte de la Academia? La ubicacién,
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Guia de preguntas semi estructuradas dirigida a clientes de Academia Culinaria Santorini.

INSTRUCCIONES: El objetivo de la entrevista es conocer acerca de la comunicacion interna y
externa en la Academia Culinaria Santorini. Los datos que proporcione seran utilizados Unicamente
para la elaboracién de un diagndstico de comunicacién y con fines estrictamente académicos.

Entrevistado | Edad Profesion | Desde Carrera Fecha Hora Entrevistador
Hugo Lépez | 43 Bachiller | Febrero | Cocinero 21 de 12:45 Sandy Tzul
2015 Profesional | febrero p.m.
1. ¢COmo se entero de la Academia Santorini? Por medio internet, en el buscador coloco
academia de cocina y le aparecidé Santorini
2. ¢Sabe cudles son las carreras que ofrece? Cocinero Internacional, Reposteria
3. ¢Cbémo califica la publicidad que realizan? No ha visto publicidad de la Academia
4. ¢Como califica el servicio que brindan? De 1 a 10, 7
5. ¢Qué aspectos en la comunicacion cree que es necesario fortalecer? Mas publicidad, otros
medios
6. ¢Qué lo motivo a estudiar en Santorini? Le parece excelente poder estudiar los sdbados
eso fue lo que mas le llamo la atencién
7. ¢Puede indicarnos que aspectos puede mejorar? Las mesas son pequefias, el acceso a
parqueo, mejorar el equipo para desarrollar sus clases (ejemplo cepillo para lavarse las
manos)
8. ¢Puede indicarnos 3 aspectos que lo motivan a ser parte de la Academia? Le gusta la

cocina, el horario (fin de semana), la atencién es muy buena.
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Anexo 7. Presentacion para el taller de trabajo en equipo
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Anexo 8. Manual del Empleado / Contenido
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Todos Somos Santorini

Anexo 9. Boletin Informativo digital

Saff;;gi'fnf

Aevdamis Cabimgais

Volumen 1, n® 1

;Qué esla Comunicacién Interna y Para qué sirve?

Lo comunicadon interna contribuye
ol desarrollo de lo empreso.

La comunicacion Inferna es
un fendmeno que ocurre en
todas las organizaciones,
ya sea de forma natural
o infencionada.

Se trata de un conjunto de
pautas que determinan la
relacion entre todas las
personas ¥ grupos que las
componen o entre fodas la
personas 'y grupos que
componen las organizacio-
nes, Estas pautas que de-
terminan la relacién entre
todas las personas que

determinan la relacion en-
tre todas las personas v
grupos gque componen las
orgonizaciones, estas pau-
tas pueden estar mds o
menos formalizadas (seqin
las reglas establecidas) y ,
cuando estén planteadas
hacia la mejora organizati-
va, tienden a una buena
cooperacion @ buscar la
cooperacion la implicacion
vy la coordinacion de todo
los miembros de comunica-
cion” la entidad.

La organizacion funciona-
ra de manera mds o menos
coordinada  segin se la
comunicacidn en su interior.
Por tanto los Proceso de
comunicacidn  interna  son
procesos  esenciales que
permiten mantener inferre-

10 claves del trabajo en equipo

Si una persona farda una
hora en realizar vna fareq,
scudnto tardarion dos? La
respuesta matemdtica seria:
“30 minutes”. Perc cuando
se trobajo en equipo, los
esfuerzos de los miembros se
potencian, disminuyendo el
tiempo de acddén y aumen-
tande lo eficacia de los re-

sultados.

Esta forma de frabajor, en
la que todos los participan-
tes son respomsables de los
metas, e la mds aserfiva
para cualquier tipo de orga-
nizacidn. Esto no sélo porgue
es mas facl cuomplir con los
objetives; sino fambién por-
que & la mejor manerg

lacionada @ la organiza-
cidn.

La comunicacion  intema
debe de tener un cardcter
Transversal es decir impli-
ca a todos los componentes
de la organizacion en fo-
dos los procesos infemos la
gesfidn y todos los niveles.

Lo ideal, por lo tanto seria
no hablar tanto de ™ Pro-
cesos de comunicacion”
como de una
“organizacidn  comunica-
da” , en la que la comuni-
cacién  estd  presente en
todas las acciones v estruc-
turas de la entidad.

de refener talento y fomen-
tar un clima leboral envidia-
ble.

No importa el giro ni el ta-
mafio de tu empresa, puedes
implementar esta estrategia
axitosaments. A continuacién
te compartimos algunos con-
sejos que los equipos funcio-
nen correctomente:
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Sefindateme...
10 CLAVES DEL TRABAJO EN EQUIPO

1. Construir confianza. Este
es el elemento principal del
trabaojo en equipo. Impulsan-
do un ambiente donde todos
conozcamos las habilidades
de los demds, entendomos
sus roles y sepamos como
ayudamos mutuamente.

2. Establece objefives co-
munes. Para que todos fra-
bajemos en equipo deben
perseguir las mismas metas.
Por ello, es importante que
se comunigque la misidn de la
empresa de manera unifor-
me y que se defino como
cada miembro de Santorin
puede contribuir o cumplirla.

3. Crear un sentide de per-
tenencia. Los seres humanos
necesitamos  senfirnos  parte
de algo; por eso, el facor
m&s poderose en la creadon
de equipos es el desarrollo
de wna idenfidad comin.

-
-

¥

2

Debemos definir qué identi-
fica o nuestros compafieros,
fijor wvalores y hacer que
cada miembro esté conciente
de su impaco en el equipo.

4. Invelucrar a los colabe-
radores en las decisio-
Mada afedta mas un
frabajo en equipo que el
hecho de que las decisiones
sean tomadas por un lider
autberata.  Para  evitarlo,
debemos impulsar la gene-
racion de ideas, abrir la
mente y mofivarnos a com-
partir nuestra opinidn.

nes.

5. Huz que haya un enten-
dimiento entre las partes. Ez
muy facil criticar o subesti-
mar &l trabajo de los demds
cuandc uno no lo concce o
ne lo ha ejecutado. Para
crear empaotia entre los cola-
boradores, realizaremos
ejercicios de rofacion enire

El Repasc

dreas. Asi cada miembro
sabrd en qué consiste la la-
bor del ofro

&, Motiva la responsabili-
dad y el compromise mu-
tue. Cuondo una persona es
parte de un equipo, sabe
que los logros o fracasos son
responsabilidad de todos y
cada uno de los miembros.
Mo fomentes lo mentalidad
de “éste no es mi problema™;
hoz que los problemas y los
acierfos sean compartidos.

comu nice-
la dnica manera de
que fodos los miembros fra-
bajen como una orgquesta es

7. Impulsa la
cién.

gue existan los canales de
comunicacidn adecuados. Los
verdadercs equipos se escu-
chan y retroalimentan. Estén
dispuestos o cambior de
opinidn y a cear estrategios
en conjunta.

“hrademia Culimasin

& 53 SO
oantorini
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8. Aprovecha la diversi-
dad. Un equipo de trabajo
homogénes puede operar
con eficiencia pere sin mucha
innovacion. Al momento de
rear  equipos  procuramos
que haya personalidades e
intereses distintos, perc que
se compartan valores y un
compromiso con la empresa.
9. Celebra los éxitos grupa-
les. Aungue es importante
también reconocer el frabajo
individual, es clave que las
recompensas se den por re-
sultados en equipo. Procura-
mos destacar el papel de
cada uno, pero celebrar el
resultado grupal.

10. 5& wn lider. Todo equipo
necesita un lider que guie y
redna los esfuerzos indivi-
duales. Como lider tendrds
que llegar o consensos y
tomar decisiones, con base
en las ideos y opiniones de
fu equipo.

-~ ;HACIA DONDE VAMOS Y QUE ESTAMOS HACIENDO?

Misién

Somos una institucién que brinda formacién gastrondmica integral, transmitiendo
la pasion por el arte culinario a través de la ensefianza tedrica-practica a los
alumnos para desarrollar al maximo sus capacdades, formando profesionales
con liderazgo, proyeccidn y compromiso, a partir de la creatividad culinaria y
la formacién gerencial administrativa que reguiere la indusitria gastrondmica,

turistica y hotelera.

Visién

Consolidarnos como una institucion lider en la ensefianza-aprendizaje del arte
culinario, que evoluciona conforme a tendencias mundiales con el objetivo de
ofrecer educacion innovadora y destacarse a nivel nadional e internacional por
la formacion de profesionales altamente capacditados y de exito.
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Anexo 11. Ficha de evaluacién EPS
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