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RESUMEN

Nombre de la institucion: FEMME FIT FITNESS STUDIO

Nombre del proyecto: LA COMUNICACION INTERNA EN LAS
DIFERENTES SEDES DEL GIMNASIO
FEMME FIT FITNESS STUDIO

Objetivos del proyecto:

General: Examinar los problemas de comunicacion
interna entre los empleados de Femme Fit
Fitness Studio.

Especifico: Detallar la ruta de comunicacion mas efectiva
que existe dentro de la operacion diaria de los
gimnasios Femme Fit.

Identificar deficiencias més frecuentes en la
comunicacion interna.

Establecer parametros para tener una
comunicacion interna efectiva.

Sinopsis: El Proyecto se realizd bajo una estrategia de
reforzar la comunicacion interna de la empresa
ejecutandola por medio de dos estrategias con
sus respectivas acciones, la cuales se basé en
talleres de aprendizaje sobre la comunicacion
efectiva y trabajo en equipo, esto guiado en el
mensaje confiabilidad, seguridad y practica con
el que se buscaba ampliar y reforzar la

comunicacion del personal.



INTRODUCCION

El gimnasio Femme Fit Studio es una institucion dirigida exclusivamente para
mujeres desde los 14 afios, cuenta con diferentes sedes ubicados en la capital de Guatemala,
se dedica a procurar ser la primera opcién de la industria fitness para mujeres en Guatemala.
En la actualidad cuenta con siete sedes, manejando un total de cuarenta y cinco empleados
distribuidos en los diferentes departamentos asi: servicio al cliente cuenta con catorce
asistentes de relacion con clientas, dieciocho entrenadoras, dos nutricionistas,
mantenimiento cuenta con siete mujeres encargadas de limpieza, un mensajero, una persona
del &rea de contabilidad y una del area de soporte de sistemas; estas &reas estan dirigidas por

el departamento administrativo y de disefio/publicidad.

Tomando en cuenta que esta institucion maneja eventos, promociones, precios,
ofertas especiales para la clientela se realizo este trabajo de campo para identificar la ruta de
comunicacion que esta informacion tiene, y como se transmite entre los trabajadores y los

clientes.

Se planteé como objetivo examinar los problemas de comunicacion interna entre
servicio al cliente, entrenadoras y nutricionistas, para lo cual se entrevistd en cada
departamento al personal, y asi crear un vinculo para que todas se pudieran abrir a expresar

los problemas que ven mas frecuentes, de la misma manera para tener datos especificos.



JUSTIFICACION

La comunicacion interna debe ayudar a que todos y cada uno de los empleados sepan
cudl es su cometido, qué funcion cumplen en el contexto global de la empresa, cuales son
los procedimientos que deben seguir y qué funciones y tareas realizan las otras personas de

la organizacion.

La empresa Femme Fit Studio cuenta con siete sedes distribuidas en la capital de
Guatemala, cuenta con cuarenta y cinco empleados distribuidos en diferentes areas, por lo
que todas deben manejar la misma informacion sobre eventos, precios, ofertas, casos
especiales. Para esto la empresa debe tener una comunicacion interna funcional con un

proceso adecuado y vias de comunicacion viables.

Por lo cual conociendo la cantidad de empleados que la institucion Femme Fit Studio
posee y las diferentes rutas de informacion que manejan se realiza este analisis para

identificar defectos y fallas en la comunicacion interna de esta empresa.

El proyecto es importante para Femme Fit Fitness Studio porque a traves de este el ambiente
laboral seria mas confortable ya que se proyecta terminar con un noventa por ciento de

barreras comunicacionales haciendo la comunicacion mas efectiva.

Se espera que este proyecto genere datos favorables en pro de Femme Fit Fitness Studio

sobre el cumplimiento de procesos y la comunicacion interna.



CAPITULO |
1. DIAGNOSTICO
1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
1.1.1. Objetivo General
Examinar los problemas de comunicacion interna entre los empleados de Femme Fit Fitness
Studio.

1.1.2. Objetivos Especificos

Detallar la ruta de comunicacion més efectiva que existe dentro de la operacion diaria de los
gimnasios Femme Fit.

Identificar deficiencias mas frecuentes en la comunicacion interna.

Establecer parametros para tener una comunicacion interna efectiva.

1.2. LA INSTITUCION — FEMME FIT FITNESS STUDIO

1.2.1 Ubicacion Geogréfica
Avenida Las Ameéricas 14-28 zona 13 CC Plaza Las Américas
Diagonal 6 13-01 zona 10 CC Oakland Mall Roof Top

1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas

En la actualidad Femme Fit Studio cuenta con alianzas solamente con algunos
proveedores, cada una de las sedes estd ubicada en un pequefio o grande centro comercial,
por lo que siempre tienen cerca un salon de belleza con quienes hacen una alianza de
promociones para todas las mujeres, ademas tiene una alianza con Eyebrown Design dando

a sus clientas un descuento en la depilacion de cejas.

Iniciaron una union con Hiperactive, esta marca de ropa hizo una linea exclusiva
para Femme Fit Studio, donde nadie tiene acceso mas que ellos para comprar esta ropa

deportiva solo lo pueden hacer a través de las diferentes sedes.



Por ultimo tienen alianza desde sus inicios con una marca muy reconocida GNC
quienes les han apoyado y patrocinado en todos los challenges que han tenido y Femme Fit
Studio tiene sus productos a la venta en todos los gimnasios.

1.2.3. Antecedentes

En el afio 2014 los hermanos Meneses ex atletas (Oscar Meneses con su esposa
Paola Marroquin y José Meneses con su esposa Angie Water) inician Femme Fit Américas
donde Paola y Angie eran las encargadas de hacer el trabajo de Servicio al cliente, nutricion,
ya que Angie Water tiene conocimientos basicos en el tema y de coaches, al ver los
resultados positivos deciden contratar al personal y abrir la siguiente sede en Vista Hermosa,
en el 2015 abren una sede en Majadas y al seguir creciendo abrieron Oakland y Muxbal
siendo la penultima sede Naranjo aperturada en el afio 2018 y San Cristobal la Gltima sede

abriendo sus puertas en septiembre 2018, con el fin de crear atletas de alto nivel.

1.2.4. Departamentos

Femme Fit cuenta con el Departamento de Administracion el cual esta dividido por
Gerencia Administrativa a cargo de Elena Maria De Ledn desde Julio del 2018 quien es la
encargada de velar por beneficios para la empresay revisar estadisticas de ingresos y egresos
de cada una de las sedes, asi como hacer contacto con patrocinadores para beneficios de las
clientas, a cargo del personal de Asistente de relacion con clientas y de conserjeria.
Trabajando en conjunto con area de Disefio y Publicidad a cargo de Cristina Valdez quien
se encarga de crear todas las promociones y de las publicaciones de redes sociales, Facebook

e Instagram y la pagina web oficial de Femme Fit,



Servicio al Cliente - Recepcionista: Esta area cuenta con catorce sefioritas dividas
dos por gimnasio en dos horarios iniciando el de am de 5:00am a 1:30 pm y el horario de
pm iniciando de 1:00pm a 8:45pm, los sabados el horario es de 7:00 am a 11:30 am,
rotandose por sede un sébado la de horario matutino y el otro la de horario vespertino estan
a cargo de ventas de paquetes, promociones, challenges enlazado con retencion de clientas,
ademéas manejan la base de datos también llevar el control de asistencia segin la sede
correspondiente, creacion de facturas con sus respectivos cobros y recepcion de llamadas
para brindar servicio al cliente, y manejan reportes semanales y mensuales de cobros y

estadisticas, y el control diario de caja chica.

Una de las tareas mas importante que tienen las sefioritas es dejar en una agenda
todos los pendientes y liquidaciones de caja chica, ventas y mas para poder entregarlo a la
del siguiente turno, las mismas deben firmar de recibido y es su responsabilidad ver la

agenda como su primer pendiente.

Para poder capacitar al equipo de servicio al cliente, y/o ver problematicas que se
estén teniendo, servicio al cliente tiene una reunién mensual todos los Ultimos miércoles

del mes, con Elena de Ledn, Claudia Quezada y los Gerentes Generales.

El area de mantenimiento y mensajeria: Cuenta con esta area en conjunto, en
mantenimiento trabajan siete mujeres dividas una por cada sede, siendo el horario de las
mismas mixto 6:00am a 10:00am y de 3:00pm a 7:00 pm, su responsabilidad es mantener el
area de ejercicios y recepcion en limpieza, por otra parte el mensajero de todas las sedes
hace también trabajo de mantenimiento que las mujeres no pueden, como reparaciones de
todo tipo y en mensajeria es el encargado de recoger papeleria en recepcion para llevarla a

oficina, ademas de recibir cheques y repartir, depdsitos y mandados varios.

Femme fit cuenta con su area operativa dirigido por Claudia Quezada en el puesto
de Head Coach quien inicio labores en el 2014 es la encargada de la coordinacion de las
coaches y nutricionistas, trabaja en las promociones nutricionales y los workouts semanales,

ademas de velar por el orden y necesidades de las coach y nutricionistas.



El &rea de nutricidn esta divido por dos nutricionistas en un horario de dos turnos de
6:00am a 10:00 am y de 4:00pm a 8:00pm dividiéndose las siete sedes segin horario
establecido el cual es autorizado mensualmente por la Headcoach, ellas estan a cargo de
hacer los planes nutricionales personalizados segln los gustos de las clientas, ademas de
Ilevar el control respectivo de las mismas, realizar evaluaciones antropométricas a clientas
de nuevo ingreso, reevaluaciones cada dos meses, cumplir con las metas y objetivos

trimestrales y brindar resultados semanales seglin las metas establecidas.

En el &rea de entrenamiento Femme Fit cuenta con diecisiete coaches hay dos fijas
por cada gimnasio y cuentan con tres jumpers en horario de am y pm, las coaches de am
tienen un horario de 5:00 am a 11:00am y las sedes de San Cristébal, Vista Hermosa,
Oakland Mall y Américas teniendo en exclusiva el horario de 12:30pm a 1:30pm, las
coaches velan por que las clientas hagan los ejercicios de manera adecuada, conforme a sus
condiciones fisicas y metas personales. Si alguna clienta tiene una lesion el equipo de femme

fit esta capacitado para brindarles ejercicios alternativos de acuerdo a su necesidad.

El horario pm es de 3:30 pm a 8:30pm, estas coaches tienen las mismas
responsabilidades que las de am, tomando en cuenta que ellas tienen la responsabilidad de
dejar todo preparado para el otro dia como el equipo, la clase lista y velar porque el gimnasio
quede completamente en orden. El horario de los sabados es de 7:00 am a 1:30pm realizando

la misma mecanica que las sefioritas de servicio al cliente.

Para poder capacitar al equipo de coaches, y/o ver problematicas que se estén
teniendo, servicio al cliente tiene una reunién mensualmente todos los primeros miércoles

del mes, con Elena de Ledn, Claudia Quezada y los Gerentes Generales.



1.2.5. Misién
Ofrecer a nuestras clientas la mejor experiencia que un gimnasio pueda ofrecer

para impactar positivamente su estilo de vida.

1.2.6. Vision

Ser la marca lider en Latinoamérica en la industria fitness para mujeres.

1.2.7. Objetivos Institucionales
Ser la primera opcién en Guatemala para que las mujeres se sientan comodas en la

industria del fitness.

1.2.8. Publico Objetivo
El publico objetivo de este gimnasio es exclusivamente para mujeres desde los 14
afios en adelante que estén interesada en cambiar su estilo de vida y tener una vida saludable

a base de ejercicio y una buena nutricion, para mujeres que deseen hacer ejercicio funcional.



1.2.9. Organigrama
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1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcion del Método
Metodologia cualitativa

La investigacién cualitativa, se plantea, por un lado, que observadores competentes
y cualificados pueden informar con objetividad, claridad y precisién acerca de sus propias
observaciones del mundo social, asi como de las experiencias de los demas. Por otro, los
investigadores se aproximan a un sujeto real, un individuo real, que esta presente en el
mundo y que puede, en cierta medida, ofrecernos informacion sobre sus propias
experiencias, opiniones, valores... etc. Por medio de un conjunto de técnicas o métodos
como las entrevistas, las historias de vida, el estudio de caso o el analisis documental, el
investigador puede fundir sus observaciones con las observaciones aportadas por los otros.

(Monje Alvarez, 2011, Guia-didactica-metodolgia-de-la-investigacion.pdf).

Este enfoque también se conoce como investigacion naturalista, fenomenoldgica,
interpretativa o etnografica, y es una especie de “paraguas” en el cual se incluye una variedad
de concepciones, visiones, técnicas y estudios no cuantitativos. (Sparkesy Smith, 2014). Y
(Savin-Baden y Major, 2013)

Se empled el método cualitativo ya que es una técnica que es utilizada en las ciencias
sociales y segun algunas fuentes también se utiliza en investigacion de mercado, pues se
apoya en describir eventos, hechos, personas, situaciones, comportamientos e interacciones,
por ende es que se dice que la investigacion cualitativa hace referencia a las cualidades.
(Venemedia Comunicaciones C.A. 2011-2019).

En esta oportunidad se decidio utilizar el método cualitativo ya que basados en
entrevistas al personal de Femme Fit Studio se puede observar comportamientos tanto
funcionales como no funcionales en la comunicacion interna de esta empresa. Lo cual
posterior al analisis de los datos obtenidos nos puede ayudar a crear nuevas hipotesis, y
determinar las cualidades que la empresa puede utilizar para mejorar la comunicacién
interna. (Hernandez, 2014).



1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion
Técnica de la observacion: Se observé el mecanismo de difusién de la informacion
en los diferentes departamentos de manera pasiva, sin intervencion directa para identificar

si las rutas y medios de comunicacion utilizados por los empleados son efectivas o no.

Teécnica de la entrevista: se utilizd una entrevista dirigida semiestructurada, primero
se entrevisto a la encargada de la gerencia administrativa para conocer un poco mas sobre la
empresa y la relacion entre el personal; posteriormente se realiz6 una entrevista muy general
a entrenadoras, nutricionistas, recepcionistas y personal de mantenimiento con la finalidad

de identificar las rutas que utilizan para la comunicacion interna y evidenciar fallas en la

misma.
Recursos:
Humanos:
. Encargada de Gerencia Administrativa

. HeadCoach

. Recepcionistas
. Nutricionistas
. Coaches

Equipo/ Materiales:

. Computadora

. Impresora

. Celular

. Hojas

. Lapiceros

. Tinta

. Cuaderno de notas



1.3.3. Cronograma del diagnostico

AcTIVIDAD |Enero Febrero

LfMM|J|V|ILIMIM{J|V|LIM|M|J]| V |LIM|M|J|V|L|M

Semana
14 15 16 17 18 21 22 23 24 25 28 29 30 31| 1 4 5 6 7 8 11 12

Propedéutico EPS

Acercamiento a
Femme Fit

Entrega de
solicitud de carta

Proceso de
Observacion

Proceso de
realizacion de
diagnostico

Encuestas

Construccion de
diagnostico

Entrega de
diagnostico en
classroom




1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Gréficas e interpretaciones del resultado de las entrevista

Categorias

Enunciados

Concepto de comunicacién

Conocimiento de los empleados sobre el

concepto de comunicacion en general

Comunicacién departamental

Relacién de los diferentes departamentos para

mantener comunicacion interna.

Medio de comunicacion

Medio o via de comunicacion mas efectivo

entre el personal

Frecuencia de reuniones

Frecuencia con la que se realizan reuniones
generales entre los empleados de los diferentes
departamentos

Métodos de confirmacion

Métodos que se utilizan para confirmar que la

informacion sea recibida de manera correcta.

Categorias

Entrenadoras

Nutricionistas

Recepcionistas

Mantenimiento

Resumen

conclusivo

Concepto de Es la accion de | Exponer de

comunicacién | intercambiar forma oral y

(ver gréfical) | informacion escrita, en
entre dos 0 mé&s | sefias un
personas, unas | concepto.

transmiten y
otras reciben la

informacion.

Es la manera
en la que nos
transmitimos

con los demas.

Hablar con las
demas

personas.

Es una accion
de
intercambiar
informacion ya
sea oral,
escrita,
presencial
entre dos o

MAs personas.
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Comunicacion | Tenemos mas | No tenemos Tenemos m&s | Tenemos En general
departamental | comunicacion | dificultad con | comunicacién | comunicacién todos los
(ver gréfica 2) con las jefas ningun area, con el con todos. empleados
inmediatas y mantenemos departamento tienen mas
menos con el buena de comunicacion
area de comunicacion | administracion, con el
mantenimiento. | con todos. y menos con departamento
disefio y de
publicidad. administracion.
Medios de WhatsApp Correo Teléfono y Presencial El teléfonoy
comunicacion WhatsApp los mensajes
(ver grafica 3) por WhatsApp
son el medio
de
comunicacion
que mas
utilizan y es la
mas efectiva.
Frecuencia de | Cada mes Cada dos Cada dos Ninguna Segun el
reuniones meses meses departamento,
asies la

(ver gréfica 4)

frecuencia con
la que se redine
el personal.
Realizan una
reunién anual
de todo el

personal
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Métodos de Teléfono, WhatsApp WhatsApp, Presencial El método de
confirmacion | WhatsApp y Ilamadas confirmacion
(ver gréfica 5) Ilamadas telefonicas mas utilizado
es via
telefonica o
mensaje por
WhatsApp.
Gréafica No. 1

Interpretacion:

Concepto de comunicacion

1%

99%

@ si no nulo

El 99% de las personas dentro de la empresa conocen el concepto de comunicacion .
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Gréafica No. 2

Comunicacion Departamental

@ Administracion @ Entrenadoras Ambas

Interpretacion:

El 40% de las personas dentro de la empresa tiene mas comunicacion con el area de

administracion el 35% con las entrenadoras y un 25% tiene comunicacion con ambas areas.

Grafica No. 3

Medios de comunicacion

Ellamadas @ whatsapp correo presencial

Interpretacion:

El 50% de las personas dentro de la empresa utiliza mas las llamadas telefonicas ya que es
mas efectiva la comunicacion por esta via, el 30% utiliza el WhatsApp para comunicarse,

un 10% correo y el otro 10% presencial.
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Gréfica No. 4

Frecuencia de reuniones

5% £ 15%
45%

35%

E Mensual Cada 2 meses Anual Ninguna

Interpretacion:

El 45% de las personas dentro de la empresa indica que la frecuencia con la que se tienen
reuniones es mensual, el 35% dice que cada 2 meses, un 15% indica que las reuniones son

anuales y el otro 5% que es mantenimiento indica que no hay reuniones para ellas.

Grafica No. 5

Método de confirmacion

10%
10%
50%

30%

@ Teléfono Whatsapp Presencial Correo

Interpretacion:

El 50% de las personas dentro de la empresa indica que el método de confirmacién de
cualquier tipo de informacion y/o emergencia es via telefonica, el 30% dice que es

WhatsApp, un 10% indica que es presencial y el otro 10% que es via correo electronico.

14



1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

1.5.1. Fortalezas
Buen manejo de redes sociales.

Uso de diferentes medios de comunicacion

1.5.2. Oportunidades
Innovacidn en tecnologia

Capacitaciones constantes de comunicacion
1.5.3. Debilidades
Deficiencia en la comunicacion interna

Mal manejo de los medio de comunicacion

1.5.4. Amenazas

Rotacion de personal que no es capacitado en comunicacion efectiva
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CAPITULO Il

2. PLAN DE COMUNICACION
2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La empresa Femme Fit Fitness Studio, no posee ninglin antecedente comunicacional
enfocado en el tema de la comunicacion interna en la empresa, por lo tanto la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion representada por la epesista estd siendo pionera en el &mbito
comunicacional de Femme Fit Fitness Studio, por lo que a partir de este trabajo Femme Fit
estard contando con antecedentes comunicacionales, ya que la empresa necesita ser
fortalecida en esta area, esta es la razon de que la decision de aceptar a la epesista autora de
este trabajo no fue tan complicada, ademas de parecerles muy interesante; procurando el
beneficio para la empresa.

Autora: Zabdy Carmina Siebenhor Motta

2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION
2.2.1. Objetivo General

e Mejorar la comunicacion interna dentro de la empresa Femme Fit Fitness Studio
2.2.2. Objetivos Especificos

e Fortalecer el ambiente organizacional
e Esclarecer las normas de comunicacion dentro de la empresa
e Crear un ambiente laboral mas efectivo

2.3. PUBLICO OBJETIVO

El publico interno de la empresa, las trabajadoras de femme fit fitness studio, las
cuales son Gerencia Administrativa, Head Coach, recepcionistas y entrenadoras.

2.4. MENSAJE

Confiabilidad, Seguridad, Préctica.

Esto es para que las trabajadoras de la empresa se sientan en plena confianza de
comunicar o seguir un proceso, con la seguridad de que la préactica esta siendo elaborada

de la manera correcta.
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2.5. ESTRATEGIAS

Fortalecimiento de la comunicacion interna: Se desea mejorar la comunicacion interna
de la empresa con capacitaciones de comunicacion en las diferentes areas, en las reuniones
mensuales que la empresa actualmente realiza, esto con el fin de que puedan comprender
cdmo su trabajo puede ser mas efectivo.

Implementacion de material préactico: Se busca que al tener el reforzamiento en la
comunicacion interna se pueda también reforzar el trabajo integral y sobre todo en equipo
para esto, y por resultados de un feedback de la estrategia 1, se decidio realizar una guia de
procedimientos que refuerce el conocimiento o que ensefie el proceso indicado para las
recepcionistas nuevas y la elaboracion de un trifoliar informativo para ampliar el
conocimiento de la comunicacion efectiva.

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION

Estrategia 1 / Accion 1

A qué estrategia
responde la accion A la estrategia 1, Fortalecimiento de la comunicacion interna
Poca efectividad en la comunicacion ascendente, descendente y
Problema horizontal
Producto Capacitaciones sobre el tema: Comunicacion Efectiva
Objetivo
Comunicacional Mejorar la comunicacion interna en las diferentes areas de la empresa.
Tipo de mensaje Informativo, Inductivo
Pablico Objetivo Interno, recepcionistas, entrenadoras, superiores
Presencial, por medio de una capacitacion impartida por la epesista, en la
sede de Américas donde se reunieron las coaches y Oakland Mall donde
Medio de difusion se reunieron las ARCS.
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Comunicacion Efectiva
Objetivos Generales

A fraveés de la presentacion los participantes aprenderan las destrezss basicas para lograr una
commicacion efectiva.

1. Juepo Aalentendidao:

Este juego implica & dos personas gus deben sentarse expalda con espalda. La primera persons tiene
un objeta v debe dezcribirlo {sin decir explicitamente gue objeto ez} 2 la persona BE. La perzona B
dabe entonces dibujarlo basindose en las descripciones de la persopa A

El juego Malentsndido ayuda a impulsar la commnicacidn craativa. Encontrar maneras creativas de
Cormmicarse 8 pesar de las barreras crea habilidades pars resolver problemas. Minguna
comumicacion funcions exactaments iznal unz v otra vez, v e requiere crestividad para szagurar
que la comumicacion ea efectiva cada vez

Este juego puede ser adaptado para gropos mas grandes trabajando en equipos de dos personas.
Entonces pueds convertirse en un concurso basado en quiga tisne el dibujo mas preciso.

1. ;Qué e: la comunicacion?

La Comnicacion es el intercambio de ideas, pepsamientos ¥ sentimientos enfre dos o mas
perzanas. Es un proceso bilateral, un circuito en el cual interactian v se interrelacionan dos o mas
personas 2 raves de un conjunto de siznos o simbolos convencionales, por ambos conocidos.

La commnicacion ez una doble via, por la que se tranzita en ambas dirscciones. Ez una danzs eatre
al hablar v al escochar, Implica la transferencia de 12 infonmacion v la comprension resultante entrs
dos © mas personas.

3. Comunicacion efectiva

La cammunicacidn efectiva se caracteriza por fransmitir un mensaje de manera que cumpla con los
objetivos ezperados por &l emisor hacia el receptor. También se caracteriza par rasolver el problema
da la interpretacidn que le dan los imterlocutores al mensgje.

Para que una comunicacion sea efectiva, los interlocutores defren buscar la comprension umo del
ofro a traves de la elaboracion de un menszje claro, precizo v breve. Esto significa que este menzaje
dabe ser:

» Die facil compransicn,

= ne exprese objetivamente lo gue se guisre decir,

» Expresar inicaments o intencionado.|
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Estrategia 1 / Accion 2

A qué estrategia
responde la accion A la estrategia 1, Fortalecimiento de la comunicacion interna
Problema Poca colaboracion entre el personal
Producto Capacitacién de trabajo en equipo.
Reforzar el trabajo en equipo en las administraciones para que estas puedan
Objetivo ser llevadas a la accion con sus equipos de trabajo, posterior a capacitar al
Comunicacional equipo.
Tipo de mensaje Inductivo
Publico Objetivo Gerencia Administrativa y Headcoach
Medio de difusion Presencial, por medio de una capacitacion impartida por la epesista.

Trabajo en Equipo

Objetive General

A través de la presentacion los participantes aprenderan al uzo de laz 3C de trabajo en equipo
para lograr ez2 fin en ol ambients laboral.

1. Comunicacion

Zim dugz, Iz comuricacion es vmo de los pilares dal trabajo en sguipe. ¥ es qua para un grupe de persomas
puadan realizar sus labores de manera comrectz, eficients ¥ con baen ambients [aboral ez pracise gue todoz Los
mieebro: coenten con toda la informacion necesana para poder desarrollarla

Por e=o, en los eguipos de tabajo hay que obvidarze de ambispedades. Loz camales de mformacion v los
procedimisntes para facilitarls a todos los compaterns deben extar py claros parz que no haya pis 2 malos
entendido: o gue 2 una so0la peraoma mo pueda desarrollar su labor en el tiempo v fomma adecuadas porgue oo
tuviera todas [as indicacionss claras.

Es preciso que los lidere: sean lo ma2s trapsparsnies posibles con su eguipo ¥ gue le: mantepsan informados an

todo momente de cambios gue les pusdan afectar. Choe alzuien == entere 2 frave: de tercercs de almma novedad
respecto 2 su trabajo o los olbjetivo: del mizmo peede generar conflicto v desconfianza,

2. Coordinacion

En todo equipo de trabzjo debe estar presents la figura del lider. Esta figura ez guien =2 eacarga de
coordinar las tareas v los miembros, conociendo a fondo cada uno de ellos para asignar los trabajos 2
lzs personas que mejor praparadas estan para cadz punta.

El lider dabe ser accesinle parz los mismbros dal equips v contar con flexibilidad a la hora de realizar

lz coordinacian de mamera positiva. De esta mansrz == obtendran oz mejores rasultados de cada
individua.

3. Complementariedad

Un aquipo fimciona cuande cada miembro doming un terens determinado del provecto, es decir, ex
szpecialista enun area concretz. “Todoz ¥ cada imo de estos conocimientos son necesarios pars sacar
2l frzbajo adelante”. En este zenfido, ex eariguecedor para el equips goe sus integrantes tamsan
capacidades v aptitudes diversas v hetercgsneas. Es la formma mas idomes de llegar a soluciones
innovadoras v crestivas.
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4. Confianza

Cada persona del aquipo debe confiar en el buen hacer del resto de sus compafieros. “Esta confianza
Iz tisme qua llevar 3 aceptar anteponsr &l éxito del equipo al propio hicimiento personzl”. Pero exta
maxima zolo 28 logra =i cada uno trata de aportar lo mejor de =1 mizmo, sin triunfalismes personales.

& Compromizo

51 los puntos snteriores e realizan de maners aficiente, el compromizo de los misrmbros del eguipo
cracera. El lider, como va se ha apuntadas, debe velar por que cadz perzona corozca zu labor v los
objetives comunes, contribuyendo de esta manerz zl imcremento de la motivacion de todos los
componentes. El compromizo ha de ser con el wabajo, con los compatieras v con la empreza.

Como =2 puede observar, laz 5 © dal rabajo en equipo son fandamentales para gue los resultados
#8an optimos. Se wata de poner en valor el talento de cada miembro para la consecucion positiva del
objetive finsl. 5ino se tisnen en cusnta estos conceptos ez dificil que el aguipo furcione comeo debe.
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Estrategia 2, Accién 1

a qué estrategia
responde la accion

A la estrategia 2, Implementacion de material practico

Problema

Poca efectividad en la comunicacién ascendente, descendente y
horizontal

Producto

Trifoliar

Objetivo
Comunicacional

Ampliar el conocimiento adquirido en la capacitacién y recordar
el tema constantemente para que la comunicacion interna no se
vea perjudicada a futuro.

Tipo de mensaje

Informativo, Inductivo

Publico Objetivo

Interno, recepcionistas, entrenadoras, superiores

Medio de difusion

Presencial, entregado a cada una de las integrantes del personal
femme fit fitness studio por la epesistas.

sGUE es comunicacién®

Comunicacién formal & informal

ymunicacion horizontal

, v verfical

La commisacion formal se dirige desde m mtegmnte de m La commicacién horizontal s2 prodnse entre perso-
@2 que fomman parte del mizmo amel eoqmeo sn b

nirel erirgmics 42 h 2mpren 1 otro de nivel sopedor, igml
empren. Posde sex ambién foomal o mfommal

« mietor, pero nizando Jos canales formalmente estable-
Sdnsporh empren. La commicacién vertical s prodnee entre diferentes
podeionss de ma jerargma de h smpren, entre toa-

La commnisacisn mformal consste &n m menmje que oI N N
bajmdores 7 mperores o sntre mpedorss T tobande-

cuh por b empren sin conoser &l origen ni segnir canales
foomalmente sstahlecidos. Pusde se1 m rumor o cmlgmer

Te.

La Comumiracicn 5 &] imte reambio de ideas,
pemsamismtos Trentimismtos, 85 TI proos-
50 bilatera], vn cirenito en &l cual Imteraction T se

terrelycionan dos o mis persomas

Comunicacidn efectiva

La comumicacion efectiva 1o camotenza por

tomsoutr o mensaje de manen gue cumply

sommicacion oo formalsn b empren. La commicacidn ascendesnie, = produce cmndo Jos
empleados commican alpo a los jefes o pemoms
eOqusaments SUPeOOIsI, CHDULRICHAO guE W
prodnee con menos frecnench en mochas empresst

R O bin con b commicacin descendente, gue e
e cmndo los mandos spetorss o direccion mforman
o commmican Jo que necentan a los tobapdozes.

con los objetiros es:.\en:'.:: por &l emitor haci

&l receptor.

Fam gue ol commancacion sea efectira, los -
tedoentores deber busear b comprensién noo
el otro 2 tmves de b sbboneicn de To mensaje

chro, preciso T brere. Esto signifiey que este

menzaje debe sen

«  De ficl comprension

Que exprese objetiram ente lo gue e guisre

decir

* Expresar umicamente lo rten cionado.

La comunicacién
humana es la clave
del éxito personal vy
profesional

- Paul J. Meyer-
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Estrategia 2 /Accion 2

a qué estrategia responde la
accion A la estrategia 2, Implementacion de material practico
Poca colaboracidn entre el personal e incumplimiento de procesos
Problema previamente establecidos en la misma.
Producto Guia de procedimientos
Objetivo Comunicacional | Reforzar el trabajo en equipo y procesos, facilitar el trabajo
Tipo de mensaje Inductivo, Informativo
Publico Objetivo Recepcionistas
Medio de difusion Presencial
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En caso de Emergencias Médicas

Aqui podras encontrar una serie de ins-

trucciones que pueden ayudarte a que
tutrabajo seapracticoy efectivo:

= LlamaraSOS5 2216-1616,
numero de afiliacion 5203.

= Motificar a su jefe inmediato por
whatsapp de lo sucedido y la
solucidn que se dio.

= Durante el dia contactara la

persona afectada una vez para
saber como se encuentra.

Maquillaje y Presentacién

Remerda que

L]
eres la primem im-
presion de nuestm ’ _}
clienta y sunque sa- \ u
bemos que ems be- f
lla, nuestras politicas
te guian a gue util- -
caes mequilse, gque
te puedas ameglar el r

cobelo pam que
presantacion sea me-
jor. .

SesmEmEmEEEEETEA

lUniforme: T-shirt jeans, no rotos, ni rasgﬂ-l
Idos. Tennis (especificado en manual de procedi-
mientos en inciso de Higiene y salud) I

e o e e e e mm e o= o=

Permisos Responsabilidades

2I0S Y/O permisos de-

be notificarlo previamente de 3 a 5

dias habiles (procedimiento especifi-
cado en Manual de procedimientos in-

Correos

Los comeos envisdos 3l Efe inmedito d= ssunto NO
urgente seran trabajados en el transcuso de 5 diss habi-
les .

Los comeos con racondato-
rios de procedimisntos o
instruociones de algln pro-
cedmiento debenser es-
pondidos, porcada tumo,

Los coreos gQue regueran)
reembolso 3 clientes debe ser
dirigide solamente sl j=fe in-
medisto, sxponiende chrs-
mente y amplamente = pro-

bl espacificando que estan
me enteradss o sxponisndn
alguna duda
WhatsApp:

Segun la coasionavento recusria
utilizar 2l formato de mensajes ya
establecido, quesste ha comparti-

3 Bl wsa ded monitor derber ser abfigatonio

En caso de que ura dienta llegue oo
refrasa, pedrle cordidmente que le
e N marnerio para que la ooasch
P e s i aciones cormespondien:

fes. TA3aT:40 0
13:30 a 14:00

|n|uitr. ndicar a la cosch pora
o ressmecivg Seguimisna. I

para lodas las dientas ya que es parie
der nuesio siskena, ransmifr estaind
caxidn a la dienta sin que losentaco
FTCH U TR S F1 OO L e
ok,

Ei on caso ro hobem moska ool

fordo en hodo feea de clase,

o~ i Iircic.'.nic alacoach v & dlla mo sa
ercuenia procedsr a colocana, Q:I
% ieci & |25 ks auborizadas.
: g St =EE J
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Permisos Responsabilidades

bios yio permisos
be notificarlo previamente de 3 a 5

En cama de que ura dienta legue con
refrasa, pedrie cordiamente gque fe

dias hahiles (procedimiento especifi-

cado en Manual de procedimientos in- SR LT MM para que fa coach
le de las indcacones corespondien
e TAZaTA40 0
Correos 13:30 a 14:00
Los comeos enviados al Efe inmedato de ssunto MO -
urgente serdn trabajados en el transcuso de 5 dias habi- S i
s [5 una disnia fene dafado 5.||
meriier, indicar a la cosch pera
o respecivo Sequirmierio. I
Los commos qQue requieran Lﬁ:mmnmm Le—c———  ——a
" ] rocedimientos o
I'E.I?I'I':ItdsﬂaﬂlallE dgtes.er instr F' de i 3 B uso dal manitar derbe s or abligaiorio
dirigido solamente 3l j=fe in- instriccionss da algln pro- -

N N cedimisnto debenser ms- para fodees [ dierdas ya que e parie
mediata, ﬂl:ﬂl'lal'ﬂ‘h chra- pondidos, porcada tume der nuesio Ssiema, rarsmifr esta ind
ments y ampiaments & pro- i 'm A cacidn a la dierta sin gue lo et oo
blema 5 pecieal qm@an S PR IMERESCIan Si fa Coma und ne

enteradas o exponiendo R
alguna duda )
WhatsApp: —_—

B PP . IS! o Caso o Fobora I'"G'I:-'.;I
Segun |3 ocasionfevento recuerda 4 fondo en horado fuee oo clasd
utilizar &l ormato de mema_'E ya Iil’ﬁ't-‘.ﬂt  lacoach v iddh:.-dl'ﬂ s

. : LGN pROCecsT & Coldrafa, o
:I'ablemda. quesete ha compani- % ol s i
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CAPITULO Il

3. INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO
“LA COMUNICACION INTERNA EN LAS DIFERENTES SEDES DEL
GIMNASIO FEMME FIT FITNESS STUDIO”

3.1.1. Financiamiento

Financiamiento Monto
Epesista Q 262.00
Empresa Q 11,752.00

3.1.2 Presupuesto

Cantidad | petalle Costo Unitario Costo total | Financiamiento

Almuerzo de subway, combo Bandeja

22 Sabor o Saludable capacitacion para Q Q Femme Fit Fitnes
coaches 14.60 438.00 Studio
Almuerzo de subway, combo Bandeja

19 Sabor o Saludable capacitacion para Q Q Femme Fit Fitnes
recepecionistas 14.60 438.00 Studio

22 Almuerzo de subway, combo Bandeja Q Q Femme Fit Fitnes
Sabor o Saludable taller para coaches 14.60 438.00 Studio

19 Almuerzo de subway, combo Bandeja Q Q Femme Fit Fitnes
Sabor o Saludable taller para coaches 14.60 438.00 Studio

41 Q Q
Diploma de participacion 2.00 82.00 Epesista

41 Q Q
Trifoliares 2.00 82.00 Epesista

14 Guia de procedimientos ? 00 Q98.00 | Epesista

1 Q Q Femme Fit Fitnes
Asesoria de comunicacion 10,000.00 10,000.00 Studio

Q
Total de proyecto 12,014.00

25




3.1.3 Beneficiarios
Los beneficiados son las recepcionistas, las coaches y sus respectivas jefas, que seria la
Gerente administrativa y la headcoach indirectamente las nutricionistas se ven beneficiadas.

3.1.4 Recursos Humanos

Humanos:

. Encargada de Gerencia Administrativa
. Headcoach

. Recepcionistas

. Coaches

. Nutricionstas

3.1.5 Areas Geograficas de Accion
e Avenida Las Ameéricas 14-28 zona 13 CC Plaza Las Ameéricas
e Diagonal 6 13-01 zona 10 CC Oakland Mall Roof Top
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3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Se desarroll6 una estrategia de comunicacion para ayudar a mejorar la
comunicacion interna dentro de la empresa con capacitaciones y materiales para el personal
interno de Femme Fit Fitness Studio.

Estrategia

Fortalecimiento de la comunicacion interna dentro de la empresa, con capacitaciones.

Objetivo comunicacional

Que los colaboradores internos aprendan la importancia de tener comunicacion efectiva.
Descripcion

Se hicieron dos capacitacion y participacion donde se ensefid6 como mejorar la

comunicacion dentro de la empresa utilizando las mejores vias de comunicacion que sean

mas efectivas para el diario laboral.

Acciones desarrolladas
e Capacitacion 1y 2:
Se impartieron dos capacitaciones que tuvieron una duracion de media hora cada una,

cada capacitacion se impartié dos veces para el equipo administrativo y operativo, en las

instalaciones de Femme Fit Fitness Studio y se desarrollo de la siguiente manera:

e Expositor: Carmina Siebenhor, Locutora Profesional. Los temas a exponer fueron:

Comunicacion Efectiva y Trabajo en equipo.
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Estrategia

Implementacion de material practico.

Objetivo comunicacional

Que los colaboradores internos tengan a la mano material que les va a servir para poder
cumplir con los procedimientos establecidos por parte de la empresa de una manera mas
sencilla'y préctica.
Descripcion

Se hicieron dos materiales précticos para uso interno de la empresa, para que cada una de

las integrantes sepa como debe de actuar o como debe ser la comunicacion dentro de la

empresa.

Acciones desarrolladas
e Trifoliar:

Se repartieron trifoliares tanto a las ARCS como a las Coaches, para reforzar y ampliar
el conocimiento adquirido en la primera capacitacion. Elaboracion: Carmina Siebenhor,

Locutora Profesional.

e Guia préactica de métodos y procesos :

Se repartieron las guias una a cada ARC para tener en recepcion y que se pueda utilizar
el mismo en caso de emergencias o0 para referencia en procesos inmediatos y sencillos.

Elaboracion: Carmina Siebenhor, Locutora Profesional.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mes

Marzo

Agosto

Semana

4

Planteamiento de objetivos

Grupo objetivo y mensaje

Estrategias y acciones

Plan de capacitaciones y talleres

AnNexos

Reunion con gerentes

Taller de Comunicacién efectiva

Entrega de Feedback

Inicio de creacion de materiales,
reuniones con gerencia para afinar
detalles

Entrega de material de segundo taller
trabajo en equipo a gerentes para
cambios u/y observaciones

Entrega de guia de procedimientos en
diferentes sedes

Taller de Trabajo en equipo

Resultados finales y supervision de uso
de la guia

Realizacion de informe final

Entrega de informe final
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La comunicacion interna en los gimnasios de Femme Fit Studio era deficiente previo a la
intervencion de este estudio, ya que al realizar el diagnostico por medio de las entrevistas a
los empleados de las diferentes areas las respuestas no coincidieron. Fue evidente que los
empleados tenian diferentes conceptos sobre los procedimientos establecidos para casos
especiales o de emergencia, esto se daba principalmente en el grupo de recepcionistas

quienes tienen a su cargo dar servicio a las clientas.

Por lo que se procede a realizar una guia practica con lenguaje simple y sefialamientos
directos sobre la ruta a seguir para llevar acabo los procesos diarios y resolver mas
rapidamente los inconvenientes y las inquietudes que puedan surgir, en esta guia se
incluyeron los contactos directos para la resolucion de problemas mas comunes en la
empresa. El resultado obtenido posterior a esta intervencion fue gratificante ya que las

recepcionistas utilizan esta guia y ayudan a mejorar la satisfaccion de la clientela.
Ademas durante este proceso Femme Fit Fitness Studio contraté personal nuevo para

recepcionista y pudieron aprender mas rapido los procedimientos con la induccion habitual

y la guia de procedimientos realizada, la cual utilizan a la fecha.
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CONCLUSIONES

La via de comunicacion mas efectiva para las trabajadoras de Femme Fit Fitness
Studio es teléfono y WhatsApp.

Dar la informacion importante y necesaria por la via més efectiva a quien
corresponda para no tener deficiencia.

La utilizacion de la Guia practica de métodos y procesos ayuda a la efectividad

laboral y evita tener una mala comunicacion interna.
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RECOMENDACIONES

Crear cronogramas para generar nuevas estrategias dentro de la empresa.

Invitar a personas externas, profesionales para dar capacitaciones y/o talleres.
Innovar en material de procedimientos cada 6 meses para poder tener mejor
efectividad en su comunicacion interna y asi hacer méas facil el trabajo en equipo
Continuar utilizando las vias mas efectivas y buscar la mejor manera para que el
correo y las platicas presenciales sean mejores.

Realizar encuestas y/o entrevistas para conocer el clima laboral interno, tanto en
comunicacion horizontal como vertical.

Capacitar al nuevo personal con la importancia de la comunicacion efectiva y
trabajo en equipo con todas las areas.

Utilizar la Guia préactica de métodos y procesos para hacer el trabajo mas efectivo
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GLOSARIO DE TERMINOS

Acciones: Poner en funcionamiento un mecanismo. Gesticular o hacer
movimientos y gestos para dar a entender alguna cosa o para acompafar a la

palabra.

Area Geogréfica: Es una extension de territorio que comparte las mismas
caracteristicas de suelo, clima, vegetacion, fauna, etc. Que no tiene por qué
coincidir con las divisiones politicas (provincias, departamentos, estados, etc.).
ARCS: Asistente de servicio al cliente.
Capacitacion: Accion y efecto de capacitar.

Challenges: Es un reto en la cual la clienta esta dispuesta a seguir ciertas reglas
y al final de un periodo de 3 meses hay una premiacién segun los resultados que
hayan obtenido durante este tiempo, el mismo es individual.
Coaches: Encargadas de dirigir, corregir y animar en cada entreno.
Comunicacion: Es una actividad consciente de intercambiar informacion a

través de un emisor y receptor con el fin de transmitir o recibir mensajes a través

de un sistema compartido de signos y normas semanticas.

Comunicacion Interna: Es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador nace como respuesta a la nuevas necesidades de las compafiias de
motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial

donde el cambio es cada vez mas rapido.
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FODA: Es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas

de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

Gimnasio: Es un lugar que permite practicar deportes o hacer ejercicio en un
recinto cerrado con varias maquinas y/o articulos deportivos a disposicion de

quienes lo visiten.

HeadCoach: Es la jefa inmediata de las coaches.

Herramientas: Las herramientas sirven para proporcionar la estructura, la
flexibilidad y el control necesario a los miembros del equipo de trabajo para

alcanzar resultados extraordinarios a tiempo y dentro del presupuesto.

Jumper: Entrenadora encargada de suplir el dia de descanso de la entrenadora

fija.

Metodologia: Mecanismos o procedimientos racionales, empleados para el logro

de un objetivo, o serie de objetivos que dirige una investigacion cientifica.

Organigrama: Representacion grafica de la estructura de una empresa 0 una
institucion, en la cual se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la

funcidn de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las mismas.
Plan de Comunicacién: Es un documento que recoge las politicas, estrategias,
recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto internas como externas,
que se propone realizar una organizacion.
Presupuesto: Es la suma total de dinero asignado con el propdsito de cubrir

todos los gastos durante un periodo de tiempo especifico.
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Seguimiento: Este consiste en la aplicacion de controles periddicos de las
variables seleccionadas. En los que se establecen objetivos y pasos a seguir

dentro de un proceso.

Talleres: Escuela o seminario de ciencias o de artes.

Técnicas: Conjunto de procedimientos, reglas o normas con el objetivo de

obtener un resultado, por medio de su préactica y requieren habilidad.

Workouts: Preparacion para perfeccionar el desarrollo de una actividad,

especialmente para la practica de un deporte.
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ANEXOS

Hoja de entrevistas pasadas al personal de Femme Fit Fitness Studio. Fuente: Carmina Siebenhor
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Sede de Américas, Fuente: Carmina Siebenhor
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Recepcionista respondiendo entrevista Fuente: Carmina Siebenhor
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Coach respondiendo entrevista Fuente: Carmina Siebenhor
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Epesista Carmina Siebenhor, elaborando material para talleres
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Reunién con Gerente Administrativa para definir puntos clave de la elaboracion de Guia de procedimientos.
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Recepcionista aplicando guia de procedimientos con clientas nuevas. Fuente: Carmina

Siebenhor
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Recepcionista aplicando guia de procedimientos con clienta Fuente: Carmina Siebenhor
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Taller de comunicacién efectiva. Fuente: Carmina Siebenhor
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Taller de comunicacién efectiva. Fuente: Carmina Siebenhor
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Nombre del Alumno (a): Zabdy

Carmina Siebenhor Motta

@EPS

LICFNCIATURA

No. Camé y DPE: 201221067 / 2172 88529 0101
Jefe o Encargado (s): Licda. Elena De Ledn
Institucién 0 Empresa:  Femme Fit Fitnes Studio
Supervisor de EPSL:  Licda. Krista Ramirez
’:P—m wes | HORAS PRACTICADAS ':"“":':."
tun. |Mar. | Mier. [Jue. | Vie.

1 |Dek 14/ AL17 Mayo 6 ls ls s 24 hrs.
2 |pek: 20/ 24 Mo (6 s |6 s e b, |
3 |Dek 27/ A3 Mo 16 16 l6 16 s 30 hrs,
a4 _|Det 03/ ALO7 woio |6 |6 |6 le |6 30 hrs.
s |Det: 10/ Al14 weio |6 ls s le e 30 hrs.
6 |Dek 17/ A21 woio 16 16 |6 s e 30 hrs.
7 |Dek 24/ A28 woio |6 16 |6 is s 30 hrs.
8 |Dek 01/ ALOS sio |7 17 17 12 |z 36 hrs.
9 |oek 08/ AL12 ao |6 |

m}yrﬂ/‘ | —dubio |7

AN

Ficha de horas de practicas que realizo la epesista Carmina Siebenhor
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