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RESUMEN
Nombre de la institucion: Operadora de Centros de Alimentos, S.A.

Nombre del proyecto: Plan de comunicacion interna del departamento de operaciones de
Operadora de Centros de Alimentos, S.A.

Objetivos del proyecto:

e Mejorar la comunicacion interna del departamento de Operaciones de Operadora de
Centros de Alimentos, S.A.

Objetivos especificos:

e Informar al personal sobre la importancia de una comunicacion interpersonal que
constituye la base de un buen funcionamiento de la empresa.
e Reforzar la importancia de la comunicacion interpersonal en el ambiente laboral.

e Brindar herramientas de uso interno que permitan una comunicacion interpersonal éptima.

Sinopsis del proyecto

El diagnoéstico realizado en el departamento de operaciones de Operadora de Centros de
Alimentos, S.A. Mostr6 la necesidad de implementar mejoras en la comunicacion interna. Por
falta de tiempo y ritmo de trabajo se resta importancia a actividades que promuevan una
comunicacion laboral sana y por ende un mejor clima. Motivo por el cual se planted la
realizacion de talleres de comunicacion asertiva para informar sobre la importancia de la misma y
coémo repercute positivamente en el cumplimiento de metas, trabajo en equipo y satisfaccion al

cliente.



INTRODUCCION

Operadora de Centros de Alimentos, S.A. Comercialmente conocida como Chili’s es una
cadena de restaurantes situada en su mayoria en Estados Unidos, fundada por Larry Lavine
dandole un concepto informal inspirado en el viejo Texas. Actualmente posee tres restaurantes
ubicados en zona 10, centro comercial Miraflores y centro comercial Interplaza, Escuintla. Tiene
un ritmo de trabajo bastante apresurado debido al giro de negocio. Por tanto la comunicacién
deberia ser el principal pilar como en toda organizacion para lograr sus objetivos, toma de

decisiones, manejar conflictos y resolver problemas.

Durante el diagnostico se documento la observacion realizada en los restaurantes ubicados en
zona 10 y Centro Comercial Miraflores. Se llevaron a cabo entrevistas en el departamento de
Recursos Humanos, Gerencia, personal operativo y direccion. Se detectaron oportunidades de

mejora en la comunicacion interna, en todos los niveles.

En el presente proyecto se encuentra la estrategia y proceso de ejecucion de la misma para
reforzar la comunicacion interpersonal que afecta la comunicacion interna de la empresa y por
tanto repercute en el servicio al cliente. Asi como también los recursos y herramientas que se

estaran utilizando.

il



JUSTIFICACION

Zayas (2011 sefiala que "la asertividad es aceptar o tolerar el derecho de los demas a
pensar, opinar, actuar." (p.48). Tener una comunicacion interpersonal efectiva proporciona un
mejor desempefio y satisfaccion en el trabajo, lo cual repercute de forma positiva en el éxito de la

organizacion.

Chili’s es un restaurante muy conocido por los guatemaltecos por su buen ambiente, comida
diferente y buen servicio. En el presente proyecto de comunicacion se identifica como se
encuentra la comunicacion interna de dicho restaurante. Los puntos positivos que se deben
aprovechar y puntos negativos que necesitan una mejora. Esto con el fin de brindar un mejor

servicio y obtener mejores resultados de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

Este proyecto busca brindar las herramientas necesarias a la empresa para mejorar la
comunicacion interna. Ya que anteriormente no todo el personal conocia la importancia de una
comunicacion asertiva. Lo cual repercute en el servicio al cliente. Por lo cual se detecta la
necesidad de mejorar los procesos de comunicacion interna concienciando a su personal sobre la

importancia de una comunicacion efectiva.
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CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO

Diagnéstico de la comunicacion interna en el departamento de operaciones de
Operadora de Centros de Alimentos, S.A.

1.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1  Objetivo General

Elaborar un diagndstico de comunicacion interna en el departamento de
operaciones de Operadora de Centros de Alimentos, S.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Conocer el estado actual de la comunicacién interna del personal.
e Identificar las deficiencias en los actuales canales de comunicacion.

e Indagar sobre las posibles causas de la falla en la comunicacion
interna.

1.2 LA INSTITUCION: Operadora de Centros de Alimentos, S.A. (Chili’s).

1.2.1 Ubicacion geografica:

Chilis cuenta con tres restaurantes, sin embargo en donde funcionan la mayor
parte de las actividades administrativas es en 14 calle, 4-69, zona 10. Ubicado el

departamento de recursos humanos, finanzas y operaciones.
1.2.2 Integracién y alianzas estratégicas

Chilis opera de manera independiente, Gnicamente recibiendo entrenamiento

periédicamente por parte de la casa matriz ubicada en Dallas, Estados Unidos.

1.2.3 Antecedentes o historia

Chili’s Grill & and Bar es una cadena de restaurantes situada en su mayoria en
Estados Unidos, fundada por Larry Lavine dandole un concepto informal
inspirado en el viejo Texas. La compafiia que lo posee actualmente es Brinker
Internacional. Chili’s Ilego a Guatemala hace 18 afios. Abriendo las puertas de su

primer restaurante en 1,999 ubicado en la Avenida Reforma. Posteriormente se



trasladé al Centro Comercial Miraflores en el 2,011. En mayo del 2,011 se

apertura el segundo restaurante ubicado en zona 10. Actualmente Chili’s tiene méas

de 1,600 restaurantes alrededor del mundo y tres de ellos estan ubicados en

Guatemala. Siendo el restaurante ubicado en Escuintla el més reciente en abrir sus

puertas, inaugurado el 8 de octubre del 2017.

1.2.4 Departamentos o dependencias

Direccidn general: departamento encargado de solicitar rendicién de

cuentas.

Finanzas: departamento encargado de todas las actividades monetarias del

restaurante.

Mercadeo: realizar estudios de mercado, plan de medios, plan de

comunicacion externa, crear promociones.

Director de area: coordinar y velar por el cumplimiento de las atribuciones

del personal operativo, ventas y servicio al cliente.

Recursos humanos: ejecutar planes de accién para un éptimo clima laboral,

formacion del personal y gestionar los procesos de contratacion.

Gerentes generales: velar por el cumplimiento de las metas establecidas

por coordinacion y mercadeo.

Personal operativo: cumplir con las metas establecidas a través de un buen

servicio al cliente y cumplimiento de normas internas.

1.2.5 Misidon

Servir los favoritos americanos como en ninguln otro lugar.

1.2.6 Vision

Ser la primera opcion de Bar & Grill.



1.2.7 Objetivos Institucionales

e Hacer que el invitado, como le conocen internamente al cliente, se sienta

especial.
e Posicionar a los colaboradores como divertidos, dinamicos y dedicados.
e Lograr que el invitado regrese.

e Servir platillos diferentes, deliciosos.

1.2.8 Publico Objetivo

Personas comprendidas entre las edades de 25 a 50 afios, con un nivel

socioecondémico medio y alto.



1.2.9 Organigrama de la institucion

ORGANIGRAMA OPERADORA DE CENTROS
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1.3 METODOLOGIA

1.3.1 Descripcion del método

1.3.2

Para la elaboracion del diagnostico se utilizd la metodologia con enfoque
cualitativo. De acuerdo a la muestra de estudio, las opiniones de los
colaboradores y los instrumentos que se llevaron a cabo, se determind que este

es el método que se adecua al tipo de investigacion que se realizo.

Se basa en métodos de recoleccion de los datos no estandarizados. No se
efectia una medicién numérica, por tanto, el andlisis no es estadistico. La
recoleccion de los datos consiste en obtener las perspectivas y puntos de vistas
de los participantes. (Sampieri, 2006, pag. 20).

Se obtuvo la informacién mediante técnicas correspondientes al enfoque
cualitativo para recolectar datos, como la observacion no estructurada,

entrevistas abiertas y revision de documentos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion

(Sampieri, 2006, pag. 488) considera que algunas de las principales
técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos son la observacion,
entrevista, estudio de casos, entre otros. Asi como también es importante
utilizar materiales que faciliten la recoleccion de informacion, como videos y

fotografias.
Observacién no estructurada

Para el efecto se utilizd la observacion no estructurada, en la cual no
solamente se ve involucrado el sentido de la vista sino también se requirio

interpretar conductas no verbales.



Guia de observacion

Observacion en la seccion de operaciones, Chili’s zona 10

Fecha: 8 de febrero 2019
Lugar: 14 calle, 4-69, zona 10

Ubicacidon: mesas de restaurante, operaciones.

Tiempo de observacion: 4 horas con 30 minutos

Observadora: epesista Wendy Gabriela Alcantara de la Cruz

Hora Observaciones
15:00 a Observacion: no participante
19:30
horas.

Se realizé un recorrido por el restaurante en donde se observaron
varias carteleras con informacién importante desactualizadas y
dispersas. En estas carteleras se incluyen las metas del dia,
producto faltante, horarios, promociones. Cada colaborador tiene
claro el rol que desempefia dentro de la jornada y la importancia de
seguir los procedimientos y cumplir con los estandares de calidad.
Sobre todo en el area de cocina. El personal operativo sigue un
procedimiento previo a su turno de trabajo, el cual consta de cumplir
con un cheklist para asegurar que el area de mesas se encuentre
en éptimas condiciones para recibir a los invitados. Antes de cada
turno tienen una reunién fugaz llamada “briefing” en la cual tocan
temas importantes y estan involucrados el gerente y personal
operativo. Utilizan frecuentemente la aplicacion Whatsapp como
medio de comunicacion, sin embargo dentro del turno el personal
operativo no tiene acceso al teléfono celular. Se realiza una
certificacion al personal operativo periddicamente sobre la

informacion que debe manejar segun el puesto que ocupa.




Segun conversaciones existe problematica de comunicacion entre
los departamentos, lo cual puede repercutir en la atencion al cliente.
Por parte de la direccidon y recursos humanos se estan trabajando

planes de mejora para el clima laboral.

Guia de observacion

Observacion en la seccién de operaciones, Chili’s Miraflores

Fecha: 9 de febrero 2019

Lugar: Centro comercial Miraflores

Ubicacion: mesas de restaurante, operaciones.

Tiempo de observacion: 2 horas con 30 minutos

Observadora: epesista Wendy Gabriela Alcantara de la Cruz

Hora Observaciones
8:00 a.m. | Observacion: no participante
A 10:30
a.m.

Se acudio a observar el servicio e interaccion del personal
operativo, en el turno a.m. Debido al alto movimiento se observé
trabajo en equipo por parte de gerentes y meseros para cumplir con
un servicio de excelencia. Durante estos periodos de tiempo la
interaccién es limitada entre colaboradores, aun asi se percibe
coordinacién y trabajo previo que los prepara para este tipo de
situaciones.

Es importante que el personal operativo maneje la misma
informacion para evitar generar reclamos, se pudo observar que la
mayoria de personas consulta por publicidad que ha visto en redes
sociales y que visitan el restaurante por el ambiente agradable,

actual y por el sabor de la comida. El invitado toma en cuenta la




opinion del personal operativo y se deja guiar al momento de decidir
qué ordenar. A pesar de la demanda y carga de trabajo en horas
pico, el operador debe mostrar la misma calidad de servicio ante el

invitado.

Fuente: Gabriela Alcantara Febrero 2019
Entrevista Abierta

Ademas se recurrié a la entrevista abierta utilizando una guia general de
apoyo Y teniendo el control para poder manejar la entrevista. Se utilizan estos
instrumentos para recolectar informacion por parte de los colaboradores y
ayudar a determinar los problemas de comunicacién interna en la

organizacion.

Durante dos dias se llevd a cabo la observaciéon en el departamento de
operaciones de Chilis zona 10 para analizar el comportamiento e interaccion

de los colaboradores para identificar sus fortalezas y debilidades en cuanto al

proceso de comunicacion interna.

1.3.3 Cronograma del diagnostico

Cronograma de diagnéstico

Enero

Febrero
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Solicitud a la empresa y
explicacion del procedimiento.

Recoleccion de la informacion de
la institucion

Investigacion y obtencion de
biliografia

Elaboracion de instrumentos

Observacion y entrevistas

Finalizacion del informe

Entrega del informe final
Classroom




1.4 RECOPILACION DE DATOS

1.4.1 Resultado de las entrevistas

Entrevista 1

Resultado

Maria Silvia Martinez

Gerente de recursos humanos

Mejora en procesos

Reconoce que existe deficiencia en cuanto a la
capacitacion y estimulacion de los colaboradores. Asi
como en el proceso de contratacion de personal.
Motivo por el cual esta trabajando en planes de accion
para mejorarlo. Iniciara a trabajar en proyectos
creando programas de reconocimiento y para que el
colaborador se sienta motivado, apreciado y que esto

repercuta en su desempefio laboral.

Entrevista 2

Resultado

Luis Pereira

Director de operaciones

Existen barreras de comunicacion

Indica que hay barreras de comunicacion entre los
departamentos. La informacion no esta siendo
comunicada de manera efectiva a todo el personal. Es
de suma importancia que todo el personal operativo
esté enterado de las promociones y cambios ya que
impacta directamente en el servicio al cliente
generando reclamos por el desconocimiento de las

mismas.

Entrevista 3

Resultado

Alex

Gerente de turno

Oportunidad de mejora en proceso de

comunicacién

Expone que él traslada la informacion al personal a su

cargo, sin embargo al momento de realizar




evaluaciones de promociones o cambios en el menu
ha identificado a ciertos colaboradores que no lo
conocen en su totalidad. Cuando se cuestiona la razon
se excusan que por falta de tiempo no les ha sido

posible estudiar los cambios.

La informacidn la brinda impresa y luego de forma
verbal en una reunién diaria, aun asi hay

incumplimiento.

Entrevista 4

Resultado

Alex

Gerente de turno

Oportunidad de mejora en proceso de

comunicacion

Expone que él traslada la informacién al personal a su
cargo, sin embargo al momento de realizar
evaluaciones de promociones o cambios en el menu
ha identificado a ciertos colaboradores que no lo
conocen en su totalidad. Cuando se cuestiona la razén
se excusan que por falta de tiempo no les ha sido

posible estudiar los cambios.

La informacidn la brinda impresa y luego de forma
verbal en una reunién diaria, aun asi hay

incumplimiento.

Entrevista 5

Resultado

Gabriel Marroquin

Mesero

Ser proactivo es imporante

Indica que si se le brinda la informacion sobre
promociones y cambios, a veces pueden surgir de
improviso pero él consulta si algo no le quedo claro
para que no afecte su desempefio. De todos los
tableros colocados en el restaurante el que mas lee es
el que se encuentra en la entrada del restaurante y

donde estan los horarios.
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Entrevista 6

Resultado

Astrid Tejeda

Mesera

Las reuniones diarias son importantes

Comenta que debido a la rutina pueden surgir
contratiempos y la herramienta de Whatsapp no
siempre es efectiva para recibir informacion. Le
resulta mejor que la informacidn se la brinden de
forma verbal e impresa. El tablero que mas lee y le es
mas funcional es el que se encuentra en la entrada del

restaurante, donde se encuentra el host.

Entrevista 7

Resultado

Pedro Rodriguez

Mesero

Es funcional centralizar la informacién en un solo

tablero

Indica que cada inicio de mes se le entrega por escrito
las promociones del mes para que las tenga presentes
y evitar errores. Considera Whatsapp y la reunion de
briefing efectivas para la comunicacion. El tablero que
se encuentra en el area de host es el que méas observa y

le presta atencion.
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1.4.2 Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre los entrevistados

Personal operativo

Encuentros

Disensos

Resultados

¢Como es notificado de
las nuevas
promociones e

informacién?

Por medio de una
reunién diaria llamada

briefing.

Solo uno de los
entrevistados menciona
que si no tiene clara la
informacion realiza la

consulta.

Los entrevistados
indican que si se les
proporciona la
informacion a inicios de

mes.

¢Cual es la forma méas
efectiva en la cual

recibe la informacién?

De forma impresa,
verbal y por Whatsapp.

Solo uno de los
entrevistados indica que
guarda la hoja impresa
para consultarla

posteriormente si tiene

Aunque la informacién
se les proporcione
impresa no indican
tenerla en un lugar

visible para consultarla.

dudas.
¢Cudl de todos los El que se encuentra en Existe mucha
tableros ubicados en el | la entrada del informacion dispersa e
restaurante es el que restaurante en el area importante en diferentes
mas lee? de host. tableros
desactualizados.
¢Cudl es su rutina al Tienen un cheklist en El cheklist resolvi6 una
iniciar su turno? el cual esta establecido problematica anterior
lo que deben revisar que afectaba el servicio
antes de iniciar su al cliente ya que
turno. algunas mesas no
contaban con lo
necesario y a veces no
estaban limpias.
Personal administrativo
Encuentros Disensos Resultados

¢Existe algin problema
de comunicacioén

interno?

Si existen barreras de
comunicacion dentro

de la empresa.

Aungue se tienen
reuniones semanales
para tratar temas de
importancia, éstos no

son trasladados del todo
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a todos los

involucrados.

¢Como afecta la
comunicacion interna

al servicio al cliente?

Si el personal operativo
desconoce alguna
informacion se ve
reflejado en reclamos
dentro del restaurante y

en redes sociales.

Solamente un
entrevistado indica que
tiene identificadas a las
personas que cometen
errores frecuentemente
en cuanto a olvidar
temas importantes
tratados en reunion. Por
ejemplo nuevas
promociones o0 cambios

en el mend.

Se sabe que existen
barreras en la
comunicacion interna
sin embargo nadie
indica tener identificado
de dénde surge o
posibles herramientas
para la solucion de los

mismos.

¢A su parecer cuales
son las principales
probleméticas que
afectan el
cumplimiento de

metas?

Lograr tener una
comunicacion efectiva
y dedicar més tiempo a
desarrollar las
competencias de los

colaboradores.

No existe un programa
de reconocimiento y
motivacion para
colaboradores. Debido a
que el enfoque es de
ventas se informa méas
de lo que se comunica.
No se tiene

retroalimentacion.
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1.5 RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

Para conocer mas a fondo la situacion actual de la empresa y partir de eso para
planificar la estrategia a utilizar en el futuro, se utiliza la herramienta FODA. Lo que

significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
1.5.1 Fortalezas
e Nuevos proyectos para reforzar el clima laboral.
e Coordinacion y trabajo en equipo
1.5.2 Oportunidades

e Se identifica una oportunidad de mejora en cuanto a la comunicacién

interna del personal.

e Brindar talleres sobre la importancia del trabajo en equipo y

comunicacion.

1.5.3 Debilidades

e Falta de capacitacion del personal operativo que dificulta tener un

canal de comunicacion constante.

e Informacién puramente laboral sin abrir espacios para conocer las

opiniones del personal operativo.

1.5.4 Amenazas

e Se informa pero no se comunica de la manera mas efectiva

e No existe retroalimentacion
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION

2.1 Antecedentes comunicacionales

Hasta la fecha en Operadora de Centros de Alimentos no se cuenta con un plan o
departamento de comunicacion. Sin embargo se encuentran en un proceso de
transformacion enfocados en la mejora del servicio. Este proceso es liderado por el
departamento de recursos humanos para mejorar el clima laboral. Lo cual aportara mucho
a la mejora de la comunicacion interna ya que habra un ambiente propicio para una

comunicacion efectiva.

2.2 Objetivos de la comunicacion
2.2.1 Objetivo General
Mejorar la comunicacion interna de la empresa Operadora de Centros de
Alimentos.
2.2.2  Obijetivos especificos
Informar al personal sobre la importancia de una comunicacion
interpersonal que constituye la base de un buen funcionamiento de la
empresa.
Reforzar la importancia de la comunicacion interpersonal en el ambiente
laboral.
Brindar herramientas de uso interno que permitan una comunicacion
interpersonal ptima.
2.3 Publico objetivo
Personas que laboran dentro de la institucion. Especificamente gerentes y meseros.
2.4 Mensajes
Comunicacion interpersonal, empatia y trabajo en equipo. La comunicacion en el trabajo
es la columna vertebral de la organizacion. La comunicacion es el proceso que esta ligado
a la organizacion, sin este no es posible la cooperacion, coordinacion e integracion del
trabajo. Es importante conocer que como empleados se tiene el derecho de expresar

opiniones de forma respetuosa y con un fin objetivo.
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2.5 Estrategia

Dar a conocer la importancia de la comunicacién asertiva en el area laboral.

2.6 Acciones de comunicacion

Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en el area

Estrategia laboral.
Problema Comunicacion interpersonal deficiente
Folleto de comunicacion interpersonal, video explicando la importancia
Producto de la comunicacion interpersonal, pégina de facebook interna.
Obijetivo comunicacional | Mejorar la comunicacion interna de la empresa.
Pablico objetivo Personas que laboran dentro de la institucion.

) L Como material de apoyo del taller de comunicacion asertiva, se incluye
Medios de difusion | folleto de 6 paginas en donde se expligue la comunicacion
interpersonal, su importancia y algunos ejercicios.

Taller de
comunicacion

asertiva I
]

“"La comunicacién es el
medio que permite
orientar las conductas
individuales y establecer
relaciones
interpersonales
funcionales que ayuden
a frabajar juntos para
alcanzar una meta.”

rene Trelles
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Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en el area

Estrategia laboral.
Problema Comunicacion interpersonal deficiente
Producto Taller de comunicacion interpersonal

Objetivo comunicacional

Mejorar la comunicacion interna de la empresa.

Publico objetivo

Personas que laboran dentro de la institucion.

Medios de difusion

Taller de comunicacidn asertiva en donde se explicara la importancia de
comunicarse de forma asertiva para lograr relaciones laborales sanas, a
través de apoyo audiovisual y actividades en equipo.

Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en el area

Estrategia laboral.
Problema Comunicacion interpersonal deficiente
Producto Video de comunicacion asertiva

Obijetivo comunicacional

Mejorar la comunicacion interna de la empresa.

Publico objetivo

Personas que laboran dentro de la institucion.

Medios de difusion

Video de 5 minutos explicando los siguientes temas:

1. Qué es la comunicacion

2. Qué es la asertividad

3. Como ser una persona asertiva

4. Importancia de la comunicacién asertiva en el area laboral
Este video sera de soporte para el taller y posteriormente se entregara
para que pueda formar parte de la induccién de los nuevos empleados.
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CAPITULO 11l

3. INFORME DE EJECUCION
3.1 PROYECTO DESARROLLADO

INFORME DE COMUNICACION INTERNA EN EL DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES DE OPERADORA DE CENTROS DE ALIMENTOS, S.A.

3.1.1 Financiamiento
El 85% de los gastos lo cubrid el epesista. El 15% restante lo cubrid
la empresa brindando las herramientas para el desarrollo del plan de
comunicacion, tales como alimentacién y servicios basicos.

3.1.2 Presupuesto ejecutado

Cantidad et Costo Unitaric C tatal Financiamiento

180 paginas a colar Imprezian de 30 falletos 31.50 Qz270 Epesizta

Elaboracidn de Wideo Edician de video informativa Q400 Q400 Epesista

F'.sesc.hrl'a de Elabarar el c.liagnéstico, las hlerrarl:uie!'utas Y asesona 05,000 05,000 Epesista
comunicacion paralamejora de la comunicacidn interperzonal.

Taller de corr:unlcacmn Impartir al personal d.e ople'rac:lonn?s dos talleres de 02,000 04,000 Epesists

asertiva comunicacidn asertiva,
12 Galornes dEj gasc\lina Visitaz para realizar las 300 hc\ra_s da Eréctica y ejecutar oz0 0380 Epesizta
paralas visitas el plan de comunicacidn.
Refrigerio para el taller de 2 cajas de donas o3z QEd Epesizta

comunicacion Asertiva

Operadora de
ois0 o150 |Centros de Alimentos,
5.4,

Internet de Chilis brindado durante las practicas v plan

Internet N
de comunicacidn.

Operadora de
Q50 Q150 |Centros de Alimentas,
S.A,

Energia eléctrica durante las pricticas v plan de

Energia Eléctrica .
COmUnIcCacion.

. Operadora de
Alguros tiempos de comida durante las practicas y P

Comida K o i L QE0 Q700 |Centros de Alimentos,
ejecuccion del plan de comunicacian. =4
Tn:-r.-al Q1,094
510,054
Financiamiento Operadara de Centros de Alimentos, 5.4, 1,000
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3.1.3 Beneficiarios

Beneficiarios Beneficios

Beneficiarios primarios
Personal operativo de Operadora de Centros
de Alimentos, S.A.

Recibir taller de comunicacion asertiva y
material de apoyo para consultas posteriores

Beneficiarios secundarios El material de comunicacion asertiva que se

Jefe de operaciones proporciond, brinda un apoyo importante que
puede ser utilizado en la induccion de nuevo
personal.

3.1.4 Recursos Humanos

Personal \ Cargo Actividad

Dio su aprobacién para que la
epesista Gabriela Alcantara
realizara su Ejercicio

Maria Silvia Martinez Gerente de Recursos Humanos Profesional Supervisado en el
area de operaciones de
Operadora de Centros de
Alimentos, S.A.

Superviso y acompafid a la
epesista en el diagndstico y
ejecucion del proyecto. Brindd
Luis Francisco Pereira Jefe de Operaciones el apoyo para organizar al
personal para los talleres y
proporciond informacién sobre
la forma de trabajo y situacion
actual de la empresa.

3.1.5 Areas Geogréficas de Accion
Operadora de Centros de Alimentos, S.A. No cuenta con oficinas
centrales. Por lo cual se ejecutd en dos restaurantes.
14 calle 4-69 zona 10 y Centro Comercial Miraflores, 21 avenida 4-
32, zona 11.



3.2ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS
3.2.1 Estrategia
Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en el area
laboral.
3.2.2 Objetivo comunicacional
Mejorar la comunicacion interna de la empresa
Descripcion:
3.2.3 Accion 1
Se llevé a cabo los talleres, en dias distintos, horarios diferentes, en
restaurante zona 10 y Miraflores. Se explicd la importancia de la
comunicacion asertiva dentro del area laboral, se brindé la definicion de la
misma y los beneficios. Se utilizé6 material de apoyo audiovisual de los
resultados positivos que se obtienen al ser asertivos al momento de
comunicarse. Uno de ellos es el cumplimiento de metas a través del trabajo
en equipo, se enfatizd en ejemplos aplicados a situaciones diarias del

trabajo y en consultar sin problema cuando se tenga duda de la

informacion que brinden sus superiores.

Epesista, Gabriela Alcantara impartiendo el taller de Comunicacion Asertiva en Chilis

zona 10. Al departamento de operaciones.
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3.2.4 Accion 2
Elaboracion de folleto como material de apoyo al taller, ampliando el
tema. En el folleto se explica qué es la comunicacion asertiva, para qué
sirve y contiene dos actividades de autoevaluacion para conocer qué tipo

de comunicacion practican actualmente en el area laboral.

Epesista Gabriela Alcéntara, resolviendo dudas del folleto y actividades durante el

taller de Comunicacién Asertiva.

3.2.5 Accion 3
Se trabaj6 un video para explicar la comunicacion asertiva en el area
laboral, el cual se utiliz6 como material de apoyo durante el taller y se
entregara a la empresa para que pueda utilizarse en el proceso de

induccion.
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Epesista Gabriela Alcantara, mostrando el video de Comunicacién Asertiva durante el
taller impartido en Chilis Miraflores.

3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Reealizar la estructura del taller de

Comunicacion Asertiva

Recopilar informacion e investigar
sobre comunicacion Asertiva

Organizarlos tiempos del taller,
material de apoyo v ejercicios a
realizar.

Disefiar story board para video de
apoyo del taller

Crear video animado de

COMUNCACION asertiva

Disefiar el folleto de apoyo del
taller de comunicacion asertiva

Presentar el material al encarzado
para revision y organizacion del
taller con respecto alos tiempos
del personal operativo.

Impartir los talleres v preparar
el material a entregar a los

colaboradores
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3.4 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Estrategia

Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en ¢l area laboral.

Objetivo

Indicadores cuantitativos

Indicadores cualitativos

Explicar de forma pariicipativa al
personal de operaciones que es
la comumicacion asertiva v los
beneficios de aplicarla en el area
laboral.

El 70%% del personal operativo recibio el
taller de comunicacion asertiva.

En el taller se dan a conocer las ventajas de ser
asertivo al comumicarse v los beneficios que se
reflejan en la atencion al cliente. Ademas de
mejorar el ambiente laboral.

Estrategia

Dar a conocer la importancia de la

comunicacion asertiva en el area laboral.

Objetivo

Indicadores cuantitativos

Indicadores cualitativos

Resumir en un video corto la
esencia del taller de
comunicacion asertiva.

El 70% del personal operativo recibio el
taller de comunicacion asertiva. Por ende
también vio v opind sobre el video.

Elvideo es un apoyvo no solamente para fines
del taller, sino para futuras ocasiones con
nuevo personal. Se entrego para que sea
utilizado durante la induccion del personal
operativo.

Estrategia

Dar a conocer la importancia de la comunicacion asertiva en el area laboral.

Objetivo

Indicadores cuantitativos

Indicadores cualitativos

Hacer ejercicios de
autoevaluacion

Un 50% de los participantes en los
talleres se autoevalud como una persona
asertiva v un 50% indico practicar una
comunicacion pasiva. Un 78% de los
asistentes a los talleres indicaron que
prefieren no emitir su opinion cuando
reciben una retroalimentacion con la que
no estan de acuerdo.

Con los ejercicios de autoevaluacion los
empleados son mas consientes de su forma de
comunicarse v como afecta sus relaciones
interpersonales en el area laboral. Al reforzar la
importancia de la comunicacion asertiva se
refuerza también el trabajo en equipo.
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CONCLUSIONES

A través del taller impartido se inform6 y capacitd al personal operativo sobre la
importancia de una comunicacion asertiva y como esta repercute de forma positiva con el
cumplimiento de metas y satisfaccion del cliente.

Mediante la realizacion de ejercicios y actividades el departamento operativo detectd
oportunidades de mejora en cuanto a la comunicacion actual con sus compafieros de
labores, comprometiéndose a ser mas asertivos al momento de comunicarse y mejorar el
trabajo en equipo.

A partir de ahora el material audiovisual proporcionado fomentard una comunicacion
asertiva desde el momento de la induccion.

El taller motiva al personal operativo a replicar este tipo de talleres, siendo un referente
ante la falta de este tipo de formacion o guia para los multiples procesos que requieren
aplicar una comunicacion asertiva.

El personal operativo se hizo méas consciente de la importancia de la formacion sobre
temas distintos a los propios de su puesto para tener una mejor relacion con sus

compafieros de labores.
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RECOMENDACIONES

Realizar actividades y capacitaciones periodicas, en donde el personal operativo pueda
relacionarse mas alla del ambiente laboral para conocer sus debilidades y fortalezas como
equipo.

Fomentar un ambiente de confianza por parte de superiores, creando momentos propicios
para el intercambio de opiniones de manera respetuosa y con el objetivo de la mejora
continua.

Reforzar continuamente la importancia de una comunicacion transparente mediante la
retroalimentacion semanal, de forma personalizada. Para que el colaborador se sienta
valorado y escuchado.

Motivar mediante retos en equipo la comunicacion asertiva para que puedan conocer sus
fortalezas y debilidades dentro del area laboral.

Manejar la resolucion de conflictos en privado, retroalimentando y dialogando con las
personas involucradas solamente, para evitar agravar la situacion y crear un ambiente

tenso.
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Accibn:
Amenaza:
Asertividad:

Atribuciones:

Audiovisual:
Boceto
Briefing:
Calidad:
Canales:

Check list:

Comunicacion:

Cronograma:
Cualitativo:

Debilidad:

Dependencia:
Diagnostico:
Estandar:
Estrategia:

Folleto:

GLOSARIO DE TERMINOS

Resultado de hacer
Son aspectos negativos externos que atentan contra la organizacion.
Expresar su opinion de manera firme y con respeto.

Facultades que corresponden a una organizacion segun las normas que

las rigen.

Método didactico que incluye imégen y video.

Proyecto general previo a la ejecucién de una obra artistica.
Informacion que brinda datos de utilidad para desarrollar una accion.
Superioridad o excelencia.

Via por la cual se transmite informacion.

Lista de control

Intercambio de ideas y emociones mediante el uso de signos y palabras.
Calendario de trabajo

Identificar los componentes de una sustancia

Factores que provocan una posicion poco favorable dentro de la

empresa.
Subordinacién a un poder

Anaélisis para conocer la situacion actual de la empresa.

Sirve como punto de referencia para medir o valorar un objeto.
Serie de tacticas para lograr un objetivo.

Material impreso informativo
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Fortaleza:

Grill:
Indagar:

Mercadeo:

Metodologia:
Operativo:

Oportunidad:

Organigrama:

Perspectivas:

Proactividad:

Taller:

Video:

Whatsapp:

Capacidad de la empresa que permite tener ventaja sobre la

competencia.
Parrilla

Averiguar

Conjunto de operaciones por las que pasa un producto antes de llegar al

consumidor.

Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion
Preparado para entrar en accion.

Momento conveniente para realizar una accion.
Esquema de la organizacion de una empresa.

Panorama determinado que se presenta desde el punto de vista del

espectador.

Tomar activamente el control y desicion anticipandose a los

acontecimientos.

Capacitacion breve en la cual se practica y aprende sobre un

determinado tema.
Grabacion y reproduccidn de imagenes y sonidos.

Red de mensajeria.
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ANEXOS

Transcripcién de las entrevistas

Entrevista 1

Maria Silvia Martinez, Gerente de recursos humanos.
¢Existe algun problema de comunicacion interno?

Si existen problemas de comunicacién interno ya que estan enfocados més a las ventas y las
personas también necesitan sentirse importantes dentro de la empresa. Por eso ya estamos
trabajando en proyectos para mejorar el clima laboral y crear condiciones 6ptimas para el

colaborador.
¢ Como afecta la comunicacion interna al servicio al cliente?

Por ejemplo antes encontrdbamos mesas sucias, sin el salero, el servilletero. Las mesas no
estaban listas para recibir a los clientes. Se trabajo en un cheklist y todos los dias pasamos

revisando que todo esté en su sitio. Ahora ya es rutina para ellos antes de empezar su turno.

¢A su parecer cudles son las principales probleméticas que afectan el cumplimiento de

metas?

El personal no recibe capacitaciones constantes que desarrollen las competencias necesarias para
el puesto que estd desempefiando.

Entrevista 2
Luis Pereira, Director de operaciones
¢Existe algun problema de comunicacion interno?

Si, definitivamente. A veces viene de todas direcciones, es una cadena. Si la informacién no
viene bien desde arriba no va a llegar a todo el personal. Nosotros tenemos una reunion todos los
lunes con los gerentes, antes pasaba que el gerente de un restaurante después de venir a la reunion
tomaba su dia libre y luego el personal operativo de su restaurante no estaba enterado de la

informacién. Ahora ya hemos ido mejorando pero todavia falta mucho por hacer.
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¢ Como afecta la comunicacién interna al servicio al cliente?

He tenido reclamos en redes sociales porgue vienen preguntando por una promocion y el mesero
no sabe. Yo no llevo documentacion de los reclamos que tenemos a raiz de este problema porque

los resuelvo en el instante. No es muy frecuente pero si pasa y nos afecta en el servicio.

¢ A su parecer cuales son las principales problematicas que afectan el cumplimiento de

metas?

Podria ser la capacitacion inconstante del personal y desconocimiento de las metas.
Entrevista 3

Alex, gerente de turno

¢ Existe algun problema de comunicacion interno?

Si he tenido problemas con ciertas personas que ya tengo identificadas, que no se saben las
promociones nuevas o no se saben el mend. Precisamente ahorita estamos evaluando el mend y
tenemos personas que pierden la evaluacion y ya se les dio la informacion. Ellos dicen que es

porque no les da tiempo de estudiar.
¢ Como afecta la comunicacién interna al servicio al cliente?

He tenido reclamos, no muy frecuente pero si he atendido reclamos en el restaurante de clientes

que piden hablar con el gerente porque el mesero no sabe de alguna promocion.

¢ A su parecer cuales son las principales problematicas que afectan el cumplimiento de

metas?

Podria ser la falta de interés de las personas porque dicen que no les da tiempo de estudiar aunque
se les da impresa la nueva informacion. También se hace un repaso en las reuniones de briefing

gue tenemos todos los dias.
Entrevista 4
Gabriel Marroquin, mesero

¢ Como es notificado de las nuevas promociones e informacion?
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Cuando uno entra hay briefing y nos dicen la informacion. Pero a principio de mes nos entrega
una hoja el gerente con todas las promociones y precios. A mi si me sirve saber todas las

promociones porque puedo mezclarlas para darle mas opciones al cliente.
¢ Cudl es la forma mas efectiva en la cual recibe la informacién?

A mi si me ha resultado que me entreguen la hoja impresa con las promociones y si tengo dudas

pregunto.
¢ Cual de todos los tableros ubicados en el restaurante es el que mas lee?

El que esta en la entrada y donde estan los horarios, también tenemos un chat pero en el trabajo

no miramos el teléfono.
¢ Cudl es su rutina al iniciar su turno?

Me cambio, limpio las mesas y tenemos un cheklist para revisar que todo esté bien en el area de

las mesas.

Entrevista 5

Pedro Rodriguez, mesero

¢Como es notificado de las nuevas promociones e informacion?

Cada mes nos dan una hoja con las promociones y si hay una durante el mes nos informan por

Whatsapp.
¢ Cual es la forma mas efectiva en la cual recibe la informacion?

Depende, a veces por Whatsapp y a veces por el briefing. Porque no podemos ver el teléfono

cuando estamos en el trabajo.
¢ Cual de todos los tableros ubicados en el restaurante es el que mas lee?

El que esta donde esta el host, también en el area donde esta el pizarrdn, esa es la entrada de

meseros Yy siempre pasamos por alli.
¢Cual es su rutina al iniciar su turno?

Entrar y ver el pizarron, ver si las mesas estan limpias, si los saleros estan llenos.
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Entrevista 6

Astrid Tejeda, mesera

¢ Como es notificado de las nuevas promociones e informacion?

Por Whatsapp y por el briefing, lo hacen todos los dias y tarda mas o menos unos diez minutos.

¢ Cudl es la forma mas efectiva en la cual recibe la informacién?

Es mejor briefing porque por whatsapp a veces uno sale de su casa y no lo ve. Después venimos

aca y tampoco vemos el teléfono.

¢ Cual de todos los tableros ubicados en el restaurante es el que mas lee?

El que esta por aca por la entrada, a veces el host tiene hojas con la informacion.

¢ Cudl es su rutina al iniciar su turno?

Ver en qué area me toca y ver si falta algo en las mesas como surtir con servilleta y limpiar las

mesas.

Vaciado de datos

Diagnostico de la comunicacion interna en el departamento de operaciones de Operadora de Centros

de Alimentos, S.A.

Tema

Observacion del
personal operativo
durante su turno de

trabajo

Entrevista a los
integrantes

administrativos

Analisis

Problemas en la

comunicacion interna.

Se observé al personal
de operaciones y
administrativo. Se
detecto en ciertas
situaciones en las que se
Ilevé a cabo una

comunicacion efectiva y

¢ Existe algun problema
de comunicacion

interno?

Si existen barreras de
comunicacion dentro de

la empresa.

Se identificaron varias
oportunidades de mejora
en la comunicacion
interna. Sobre todo
porque el personal no
parece entender la

importancia de tener una
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otras en las que fue comunicacion efectiva.

deficiente. Por ejemplo ) Estan enfocados mas a
¢Cbémo afecta la

algunos meseros . ventas, sin embargo la
comunicacion interna al

desconocen informacién o . comunicacion

) servicio al cliente? o )

importante como un ineficiente impacta

cambio en el mend, la directamente en el

meta del dia o producto servicio y por ende en

He tenido reclamos en
faltante. . las ventas.
redes sociales porque
vienen preguntando por
una promocion y el
mesero no sabe. Yo no
llevo documentacion de
los reclamos que
tenemos a raiz de este
problema porque los
resuelvo en el instante.
No es muy frecuente
pero si pasa y nos afecta

en el servicio.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.

Ficha de las entrevistas

Se realizaron entrevistas estructuradas con respuestas abiertas al director de operaciones, gerente
de recursos humanos, gerente de turno y cuatro meseros. Las preguntas estan enfocadas en la

comunicacion interna.
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Entrevista 1

Resultado

Maria Silvia Martinez

Gerente de recursos humanos

Mejora en procesos

Reconoce que existe deficiencia en
cuanto a la capacitacion y estimulacion
de los colaboradores. Asi como en el
proceso de contratacion de personal.
Motivo por el cual esta trabajando en
planes de accién para mejorarlo. Iniciara
a trabajar en proyectos creando
programas de reconocimiento y para
gue el colaborador se sienta motivado,
apreciado y que esto repercuta en su

desempeiio laboral.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.

Entrevista 2

Resultado

Luis Pereira

Director de operaciones

Existen barreras de comunicacion

Indica que hay barreras de
comunicacién entre los departamentos.
La informacion no esta siendo
comunicada de manera efectiva a todo
el personal. Es de suma importancia que
todo el personal operativo esté enterado
de las promociones y cambios ya que
impacta directamente en el servicio al
cliente generando reclamos por el

desconocimiento de las mismas.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.
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Entrevista 3

Resultado

Alex

Gerente de turno

Oportunidad de mejora en proceso de

comunicacion

Expone que él traslada la informacion al
personal a su cargo, sin embargo al
momento de realizar evaluaciones de
promociones o cambios en el menu ha
identificado a ciertos colaboradores que
no lo conocen en su totalidad. Cuando
se cuestiona la razén se excusan que
por falta de tiempo no les ha sido posible

estudiar los cambios.

La informacion la brinda impresa y luego
de forma verbal en una reunién diaria,

aun asi hay incumplimiento.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.

Entrevista 4

Resultado

Alex

Gerente de turno

Oportunidad de mejora en proceso de

comunicacion

Expone que él traslada la informacion al
personal a su cargo, sin embargo al
momento de realizar evaluaciones de
promociones o cambios en el menu ha

identificado a ciertos colaboradores que
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no lo conocen en su totalidad. Cuando
se cuestiona la razén se excusan que
por falta de tiempo no les ha sido posible

estudiar los cambios.

La informacion la brinda impresa y luego
de forma verbal en una reunién diaria,

aun asi hay incumplimiento.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.

Entrevista 5

Resultado

Gabriel Marroquin

Mesero

Ser proactivo es imporante

Indica que si se le brinda la informacion
sobre promociones y cambios, a veces
pueden surgir de improviso pero él
consulta si algo no le quedo claro para
gue no afecte su desemperfio. De todos
los tableros colocados en el restaurante
el que mas lee es el que se encuentra
en la entrada del restaurante y donde

estan los horarios.

Entrevista 6

Resultado

Astrid Tejeda

Mesera

Las reuniones diarias son

importantes

Comenta que debido a la rutina pueden
surgir contratiempos y la herramienta de
Whatsapp no siempre es efectiva para

recibir informacion. Le resulta mejor que
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la informacién se la brinden de forma
verbal e impresa. El tablero que mas lee
y le es mas funcional es el que se
encuentra en la entrada del restaurante,

donde se encuentra el host.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.

Entrevista 7

Resultado

Pedro Rodriguez

Mesero

Es funcional centralizar la

informacién en un solo tablero

Indica que cada inicio de mes se le
entrega por escrito las promociones del
mes para que las tenga presentes y
evitar errores. Considera Whatsapp y la
reunion de briefing efectivas para la
comunicacion. El tablero que se
encuentra en el area de host es el que

mas observa y le presta atencion.

Fuente: Gabriela Alcantara, febrero 2019.
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FOTOGRAFIAS

Departamento de Operaciones Cartelera de promociones.

Epesista Gabriela Alcantara, impartiendo el taller de Comunicacién Asertiva.

39



Epesista Gabriela Alcantara, asesoria del plan de comunicacién por la Licda. Krista Ramirez.

Epesista Gabriela Alcantara, preparando el material para impartir el taller en Chilis Miraflores.
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Portada del folleto brindado a los asistentes del taller de Comunicacion Asertiva
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Portada del video entregado a Operadora de Centros de Alimentos, S.A. para ser impartido en la

induccion
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mEPS

Universidad de San Carlos de Guatemala "" HIGENCIATURR

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2019

Ficha de Registro de horas de Préctica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Wendy Gabriela Alcantara de la Cruz

No. Carné y DPI: 200916451/2545795310101
Jefe o Encargado (a): Luis Francisco Pereira, Gerente de Operaciones.
Institucién o Empresa:  Operadora de Centros de Alimentos, S.A.
Supervisor de EPSL: Licda. Krista Ramirez
sem; Fechas MES HORAS PRACTICADAS Sots hores on
No. la Semana
Lun. [Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |[Sab.
1 |Del: 14 / Al: 18 Mayo 2. 0 3 4 4 6 19 hrs.
2 |Del: 20 / Al: 25 Mayo 3 3 4 4 4 5 23 hrs.
3 |[Del: 27/ Al: 1 Mayo 5 5 5 5 4 24 hrs.
4 |Del: 3/ A:8 Junio 5 5 5 5 5 25 hrs.
S |[Del: 10/ Al:15 Junio 8 5 5 5 5 28 hrs.
6 |Del: 17/ Al: 22 Junio 6 6 5 6 6 29 hrs.
7 |Del: 24/ Al:29 | Junio 5 5 5 5 5 5 30 hrs.
8 |[Del: 1/ Al:6 Julio 5 8 6 5 8 32 hrs.
9 |(Del: 8/ Al:13 Julio 7 6 6 5 7 31 hrs.
10 |Del: 5/Al:20 Julio 5 7 7 3 7 29 hrs.
11 _iDel: 22 /Al 26 Julio 8 8 8 6 30 hrs.
: E HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS TN

h\\\S) S S e

2.5, S
(f)_Luis Fran _ (f) N0 ado o
y sello(aD) Enaargado Licda. Krista Z - Supervisor EPSE=

Nombre, fir?(
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