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Resumen
La empresa Hotel Extasis, dedicada a satisfacer las necesidades muy
variadas del ser humano presentaba inconsistencias en la
comunicacion interna y como consecuencia afectaban al clima
laboral. El propdésito de la investigacién estuvo orientado a proponer
un plan de fortalecimiento para mejorar la motivaciéon laboral y
controlar la comunicacién dentro de la organizacion. Los tipos de
investigacion utilizados fueron de tipo explorativa, explicativa,
descriptiva y correlacional. El analisis fue la técnica utilizada para la
aplicacion de metodologia, la conclusién mas relevante fue aplicar los
fundamentos de la comunicacion interna. Se propuso como
alternativa de solucién una capacitacién, acciones de mejora,

evaluacion y retroalimentacién de la comunicacién interna.
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Abstract
The Hotel Extasis company, dedicated to satisfying the very varied
needs of human beings, had inconsistencies in internal
communication and as a consequence they affected the work
environment. The purpose of the research was aimed at proposing a
strengthening plan to improve work motivation and control
communication within the organization. The types of research used
were explorative, explanatory, descriptive and correlational. The
analysis was the technique used for the application of methodology,
the most relevant conclusion was to apply the fundamentals of
internal communication. Training, improvement actions, evaluation
and feedback of internal communication were proposed as an

alternative solution.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Los Hoteles cuyos origenes remonta a los dias de Grecia, iniciaron las
olimpiadas en Olympus, donde los huéspedes en ese entonces, buscaban
un sitio donde pasar la noche, la industria se inicia con el afan de conocer
sitios nuevos o por la necesidad de conocer ciudades con diferentes tipos
de culturas, promoviendo esto a que el sector hotelero crea una actividad

econdémica y de empleo.

Los Hoteles han ido evolucionando a través del tiempo acompafiada de los
avances de la tecnologia y comunicacion por los que les ha obligado en

mejorar, no solo en su infraestructura sino en cuestion de su servicio.

La industria se inicia con el afan de conocer sitios nuevos o por la
necesidad de descanso y conocer ciudades con diferentes tipos de
culturas, promoviendo esto a que el sector hotelero crea una actividad

economica y de empleo.
Ubicacién del problema en un contexto

En Latinoamérica enfocandonos en Ecuador se visualiza que las empresas
hoteleras carecen de prestar atencién al bienestar y la motivacién de sus
empleados por lo que nos encontramos con una cantidad muy alta de

lideres menos efectivos.

En los actuales momentos las empresas hoteleras padecen de un liderazgo
con un porcentaje bajo en calidad, en la relacion que deben tener los
subordinados con los empleados para tener un eficiente crecimiento
empresarial, y para eso requieren de una evaluacion interna verificando los

estilos de liderazgo que existen dentro de dichas organizaciones.



Situacion conflicto

En el Hotel Extasis situado en Guayaquil-Mapasingue se aprecia que con
frecuencia se emplea un estilo de comunicacién autoritario con los

trabajadores del area de servicios del hotel.

No siempre se toman en cuenta las necesidades, puntos de vista y
opiniones del personal del area de servicios en funcién de la gestion y/o

solucion de la problematica que en esta se presenta.

El personal del area de servicios en el Hotel no se muestra del todo
motivado para el cumplimiento de las tareas, lo que afecta su compromiso

e implicacion en las actividades corporativas.
Formulacién del problema

¢, Como fortalecer la comunicacién interna en el area de servicios para
mejorar la motivacion del personal del Hotel Extasis, ubicado en el canton

Guayaquil, provincia del Guayas en el afio 20197

Variables de la investigacion

e Variable Independiente: Comunicacion Interna Empresarial

e Variable Dependiente: Motivacion Laboral

Delimitacion del problema

e Campo: Administracion

e Area: Comunicacional

e Aspectos: Motivacion Laboral

e Tema: Plan de fortalecimiento de la comunicacion interna en el Hotel

Extasis del cantén Guayaquil
Objetivos de lainvestigacion
e Objetivo general

Disefiar un plan de fortalecimiento de la comunicacién interna, para mejorar

la motivacion del personal del area de servicios del Hotel Extasis.



= Objetivos especificos

v' Determinar los elementos tedricos de la comunicacion interna y su
relacion con la motivacion laboral en las empresas.

v ldentificar las causas de las falencias que tiene la comunicacion
interna y como afecta a la motivacion laboral en el Hotel Extasis.

v' Elaborar un plan de fortalecimiento de la comunicacién interna que

garantice la mejora en la motivacion laboral del Hotel Extasis.
Justificacién e importancia

Las empresas de servicios hoteleros fueron creadas para satisfacer las
necesidades muy variadas del ser humano, han generado grandes
expectativas que requieren de sistemas muy eficientes para enfrentar y
resolver la complejidad de problemas que se presentan permanentemente

en el sistema de liderazgo, clima empresarial y comunicacion.

El crecimiento hotelero es muy llamativo por la escasa competencia en los
sectores de impactos, sin embargo, podemos ver que en estos ultimos afios
hay un interés de otras empresas por emprender este tipo de actividad.
Para enfrentar esta problemética es importante fortalecer la comunicacion
empresarial, mejorar el clima laboral y dar paso al mejoramiento de las

relaciones interpersonales.

Para toda empresa ya sea esta grande, mediana o pequefia, es importante
tener sus procesos establecidos mas aun cuando se trata del ambiente

laboral que se lleva dentro del lugar con los empleados

Es por ello que la presente investigacion enfoca la solucién del problema
hacia un plan de fortalecimiento de comunicacion interna, para poder
establecer bases fuertes en esa area y lograr tener una relacion de
excelencia con los empleados. Esta tiene una importancia muy especifica
dentro de la empresa para potenciar la interaccion que llevamos con los
empleados y de esta manera ofrecerles el valor que se merecen para poder
tener un personal capacitado y que trabaje por amor y por la excelencia en

el servicio.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

La comunicaciéon empresarial interna como factor esencial para

favorecer la motivacién laboral

2.1 Antecedentes histéricos

La comunicacién en el contexto de la empresa constituye un componente
esencial en la gestion y/o solucién de las diferentes problematicas y de las
acciones encaminadas al logro de los objetivos. Desde este punto de vista
se reconoce a la comunicaciébn como un mecanismo que le da vida y

dinamiza el sistema de relaciones en beneficio de todos.

“La comunicacion se puede definir como un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera
gue esta ultima de una respuesta, sea una opinién, actividad o conducta”.
(Alberto, 1998).

En relacibn con la comunicacion empresarial (Watzlawic, Cultura
comunicativa, 2011, pag. 325) menciona que “es imposible que una
organizacién no se comunique, debido a que la relacion con los miembros
es vital para su desarrollo y funcionamiento”. La comunicacién empresarial
interna es “una respuesta, en términos del management, a la creciente
complejidad que fueron adquiriendo las organizaciones” (Villafafie, 2011,
pag. 34).

El origen de la comunicacion empresarial también conocida como
comunicacion corporativa u organizacional se lleva a cabo en los afios
veinte del siglo pasado con la aparicibn de la escuela de relaciones
humanas y los grandes estudios de Elton Mayo. Es aqui donde las

relaciones humanas le abrieron puertas a la verdadera importancia a la



comunicaciéon dentro de la empresa, al preocuparse por la relacion entre
los individuos dentro de las organizaciones y por la atencion que se le debe

prestar a las necesidades y expectativas de los trabajadores.

Aunque mas alla de las teorias, muchos autores consideran que no se
empieza a hablar realmente del término organizacional hace unas tres
décadas con la publicacién en 1972 del libro “Comunication with in the

organization”, de Charles Redding.

En la década de los 40 dio inicios la era de la informacion ya que se
considera que esta era especificamente para cada uno de los miembros de
las organizaciones, de tal modo que surgié un lema en dicha época: “un

empleado informado es un empleado feliz y productivo”.

En la década de los 50 se filtré el interés por entender todo lo que abarca
la comunicacion dentro de las organizaciones, de modo que se puedan

entender los impedimentos para una eficaz comunicacion.

En la década de los 60 se despertd un interés por estudiar los ambientes
de comunicacion central y no central, David Berlo (1984) publicé lo que para
muchos fue el comienzo de una nueva era en la comunicacién. Segun su
libro “The process of comunication” da una introduccion de la idea que tiene
con relacion al caracter dinamico e interactivo del proceso de

comunicacion. Berlo se refirio a este punto de vista al plantear que:

“Si aceptamos el concepto del proceso, debemos considerar a los
acontecimientos y a las relaciones como dinamicas, cambiantes y
continuas. Cuando consideramos que algo es un proceso damos a
entender que no tiene un comienzo, ni un fin, ni una serie fija de
acontecimientos. No es estatico, no estd en reposo. Esta en
movimiento. Los ingredientes de un proceso interaccionan entre si,
cada uno de ellos afecta a los demas”. (Citado en Goldhaber, 2001,
pag. 113).

En la década de los 70 surge una preocupacion por la falta de conocimiento
sobre la comunicacion organizacional y muchos investigadores centraron

su analisis en la importancia de experimentar los modelos conceptuales de



este campo, fueron exploradas las relaciones de la comunicacién de los

jefes eficientes en el ambiente organizacional.

En la década de los 80 se presento la preocupacion en las organizaciones
por entenderla como sistema, para entender la forma de como los

integrantes de las organizaciones crean y recrean significados compartidos.

En la década de los 90 surgi6 la importancia del trabajo en equipo dentro
de las empresas y el concepto de que la productividad en la organizacion
es el resultado de la comunicacién en todas las direcciones, esto implica
gue el éxito de las organizaciones dependera de que tan bien puedan
trabajar en equipo ya que todas las organizaciones deben de actuar como
un equipo, tomando decisiones y solucionando problemas en todos los
niveles de la organizacion, de esta manera se centro la informacion laboral,
operativa y organizacional con el objetivo de promover el crecimiento de la
relacion entre las personas y el desarrollo del intercambio de informacién

en todas las areas de la compafia como tal.
2.2 Antecedentes Referenciales

Segun Chiavenato (2006) la comunicacion “es el proceso de pasar
informacion y compresiéon de una persona a otra. Por lo tanto, toda
comunicacion influye por lo menos a dos personas: el que envia el mensaje

y el que lo recibe. (pag. 85)

Desde esta mira el referido autor revela que la comunicacién tiene una
funcion reguladora, en tanto permite influir en el comportamiento del otro y
en la toma de daciones, debido a la retroalimentacién que se produce como

parte de este proceso.

Otros autores como (Monge & Russel,977), (Geral,1984), Long y Lewis
(1983), entre otros reconocen que la comunicacion comprende un proceso
amplio y complejo de interacciones donde se genera el intercambio de
informacion, pensamientos, puntos de vista, emociones, sentimientos y
actitudes, y que constituye el mecanismo para el logro de tareas o metas
comunes en un ambiente de dialogo, respeto y toma de decisiones en las

tareas compartidas.



Desde esta mirada se reconoce la importancia de la comunicacién no solo
en el ambito personal o familiar, sino en el contexto de las empresas y
organizaciones, tomando en cuenta su papel en el logro de las metas y

objetivos propuestos como parte de su misién y planes estratégicos.
e Laimportancia de la comunicacion

El analisis del proceso de evolucion de la empresa como organizacion que
ha mostrado avances acelerados tanto en su estructura y formas de realizar
la gerencia, se pudo revelar que la comunicacion ha jugado un papel de
vital importancia en la vida cotidiana del ser humano y en desarrollo de la
ciencia y las tecnologias de la administracion, en tanto el hombre siempre
se ha visto en la necesidad de comunicarse con sus semejantes con la
finalidad de expresar su sentir, esperar una respuesta y compartir en

funcién de bien comun.

Este criterio se refrenda en una idea planteada por Abraham Nosnik (1988)
al reconocer que la comunicacion “es un proceso tan simple, pero a la vez

primordial para la vida humana, que involucra elementos muy esenciales”
(p. 43).

La comunicacion es la parte fundamental para el éxito empresarial, el cual
todo duefio de la empresa tiene que tener en cuenta, es importante el saber
comunicarse con los trabajadores y fomentar que estos actien de igual

forma.

Es significativo reconocer que la comunicacién es inevitable, ya que uno no
puede dejar de hacerlo, el ser humano constantemente manda mensajes
no verbales incluso cuando estamos en silencio, como esencia de la

naturaleza social del hombre.

La comunicacion dentro de las organizaciones juega un papel muy
importante ya que se considera una herramienta fundamental en las
relaciones laborales que dan lugar a la transmisién de informacion e
identifican los logros y estimacion de sus colaboradores, esto también
permite obtener el conocimiento de los recursos humanos, su desarrollo y

la productividad que generan.



El objetivo primordial de la comunicacion es crear y mantener las relaciones
entre sus miembros a través del buen uso de los diferentes medios de

comunicacion existentes dentro de dichas organizaciones.

e Relacién entre comunicacion empresarial, organizacional y

corporativa

En la actualidad, el tema de la comunicacién organizacional en la empresa
mantiene un rol importante, entre el éxito del fracaso de una empresa por
esta situacion, aunque las organizaciones estén bien constituidas y
obtengan un mayor capital, sino cuenta con una buena comunicacion, tarde
0 temprano estas falencias no les permitirdn crecer en ninguna de sus

areas.

Cuando hablamos de empresa no solo se hacen referencia sus
operaciones financieras sino el valor y la inversién en excelentes canales
de investigacion, los cuales le dan un valor agregado y seran un factor de
diferenciacion contundente, con respecto a otras compafiias de su misma

clase.

Segun autores mas préoximos a la sociologia de las organizaciones como
(Kreps, 1995) se refiere a comunicacion organizacional mas
especificamente a una faceta dentro del funcionamiento mas interno de una
entidad, mientras que (Johnsson, 1991, pag. 332) usa el término de
comunicacion empresarial y se refiere a ella como revoltijo semantico>> y
lo define como responsabilidades y prioridades para no dejar cuestiones

desatendidas y mal controladas en el &mbito de la comunicacién.

Lo que se entiende como un fendmeno natural que se presenta en toda la
organizacién y comunidad, teniendo en cuenta que en muchas ocasiones
es objeto de estudio, en donde se mide y se analiza el impacto de la

comunicacion en las organizaciones.

Se puede decir que una buena comunicacion dentro de una organizacion,
hara que siempre todos luchen y trabajen por conseguir un objetivo en
general, comunicar distintas ideas o reportes, es contar con el personal

para que este sienta que no esta aislado y que es fundamental para



alcanzar el éxito deseado juntando esfuerzos y mirando siempre hacia el

mismo sitio donde se quiere llegar.

Pero otros autores como (Martin, 2003, pag. 24) usa los términos de
comunicacion empresarial, organizacional y corporativa indistintamente
para referirse a la misma realidad. Y por lo consiguiente (Valbuena, 1997,
pags. 229-230) concreta que el adjetivo empresarial, organizacional y
corporativa tienen tantos elementos comunes que presentan facetas de la

propia comunicacion.

Concretando més las definiciones podemos decir que la comunicacion
busca modificar comportamientos, actitudes, representaciones o el alto
conocimiento de mover a otras personas a hacer algo que harian

espontaneamente.

Segun Merifio y Espinosa 2005 define la comunicacién corporativa como
un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de comunicacion
interna y externa, esta armonizada tan efectiva y eficazmente como sea
posible, para crear una base favorable para las relaciones con los publicos

de los que la empresa depende. (p.26).
e Comunicacion en la empresa: internay externa

La comunicacion empresarial es un elemento determinante en el
funcionamiento de la empresa, toda vez que permite armonizar el sistema
de relaciones entre los colaboradores y con otras instituciones para poder

alcanzar los resultados esperados.

En este sentido la literatura especializada reconoce dos formas de

establecerse la comunicacion en la empresa: interna y externa.

La comunicacion interna es imprescindible para que el personal de las
organizaciones se desenvuelva de manera efectiva cumpliendo asi con los

objetivos y metas de la empresa.

Stanton N. 2007 define la comunicacion interna como “un conjunto de
acciones que se emprenden y consolidan para entablar vinculos entre los

miembros de una organizacion, con el objetivo de comprometerlos e



integrarlos en el desarrollo y realizacién de un proyecto comun”. (p.78)

Podemos considerar que la comunicacion interna es una actividad muy
antigua, cuyo surgimiento esta vinculado con la aparicion y evolucion del
hombre como ser social, ademés es un aspecto fundamental para que una
empresa funcione correctamente teniendo en cuenta que cuanta mas
informacion tengan los trabajadores, mejorara su trabajo en equipo y su
trabajo individual asi los empleados se sienten integrados en la

organizacién y se comprometerian con ella.

Podemos resaltar que la comunicacion interna dentro de una organizaciéon
promueve la confianza y las buenas relaciones entre trabajadores y esto

permite que la resolucién de problemas sea mas sencilla.

La comunicacion interna tal y como dice Jesus Garcia Giménez en su libro
‘es un recurso gerencial en orden a alcanzar los objetivos corporativos y
culturales de la empresa. La comunicacion interna no es un fin sino un
medio insustituible para desarrollar las nuevas competencias de dichas

organizaciones.
Segun Jesus Garcia Giménez comenta en su libro:

“La comunicaciéon dentro de las empresas es un pilar fundamental.
Pese a ello siendo una asignatura pendiente en gran parte de las
organizaciones. Un ejemplo de ello es, la falta de definicion de las
funciones y recursos en los departamentos de recursos humanos, asi
como en todo lo relativo a los aspectos econémicos y técnicos, puntos

1y

esenciales a tener en cuenta para poder llevarla de forma satisfactoria.’

La comunicacion interna tal y como hemos comentado tiene como objetico
dirigirse a los trabajadores de las organizaciones teniendo entre sus metas
alcanzar un clima en el desarrollo tanto de las tareas individuales como
conjuntas, el tema de comunicacién en el liderazgo es el ejemplo de que la
comunicacion interna supone una mejora en el buen funcionamiento de la

organizacion y ayuda a conseguir los objetivos de la misma.

Existen 5 estilos que abarca la comunicacion interna:
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La comunicacién en el estilo laissez-faire.

En este estilo no existe una comunicacion dirigida a las actividades
integradas a la estrategia organizacional, es mas, algunos fenébmenos de
la comunicacion vinculados a este modelo tienen una falta de coordinacion

entre las acciones de comunicacién desarrolladas por el alto directivo.
La comunicacion en el estilo orientada a la tarea

En este tipo de estilo el lider no tiene capacidad de decidir qué medio sera
el mas util para intercambiar un mensaje, la inexistencia de estas
habilidades comunicativas provoca que en la mayoria de las ocasiones se

utilice la via escrita para transmitir informacion.
La comunicacién en el estilo orientado a las relaciones

En este estilo el directivo entiende que para el empleado le motiva mas el
ambiente laboral que existe en su centro de trabajo que el propio trabajo

gue realiza.
La comunicacion en el liderazgo

En este tipo de estilo las areas de comunicacion interna tienen como
objetivo hacer visibles los intereses de las distintas areas y personas que

integran la empresa.

Buscan que su personal conozca las metas de los jefes y que estos

conozcan las necesidades y expectativas de sus colaboradores.
La comunicacion en el liderazgo carismético

Este tipo rompe con lo establecido, guia en medio de la incertidumbre y la
ansiedad que producen los cambios. Ello hace que tenga que tener
preparados a los empleados para que sepan enfrentarse a los cambios que
puedan surgir y sepan permanecer siempre con el mismo nivel de

entusiasmo.
Segun el tedrico norteamericano James E. Gruning,

“Dado que el lider tiene conciencia y control de su propio desempefio

comunicativo, este tendra un importante agente de la comunicacion
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interna pues recibe el apoyo del area de comunicaciones para
interpretar la vision y orientar la organizacion hacia el cambio. El
trabajo del area consistira en dar soporte al lider de su trabajo de
comunicacion de los nuevos lenguajes y simbolos, en hacerlos llegar
al maximo numero de personas posibles y conocer las opiniones que
los seguidores tienen sobre la informacién que recibe. Asi podran
conseguir su papel de mediador, ayudando a la organizacion a
descubrir lo especial y diferente de su identidad e imagen corporativa,
siempre teniendo presente que uno de los elementos distintos es la

imagen del director general.”

Para (Garcia, 1998) la comunicacion interna es el vehiculo para contar con
las opiniones de todos en una reflexién global sobre la organizacion y apoya

en:

e Que las organizaciones sean mas productivas y competitivas,
mejorando las conductas de tareas y conductas de relacidon
interpersonal.

e Dar a conocer mejor, explicar y dar vida a un proyecto empresarial.
e Formular mejor las necesidades, focalizar mejor los problemas,
implicar a todos en su solucién y estructurar grupos de trabajos.

e Desarrollar las actitudes personales, valorar la innovacion y

estimular a asimilar los cambios.

Para los fines de la presente investigacion la comunicacion interna se
constituye en un componente esencial para el logro de la satisfaccion y
motivacién de los trabajadores, en tanto que podriamos decir que hay que
trabajar constantemente el reconocimiento al personal y resaltar sus
incentivos, cuanto mas precisa es la informacion que llega a los
departamentos mas aludidos se sienten los empleados y méas atencién
prestan a los mensajes, asi podemos decir que la comunicacion interna no
es solamente una necesidad sino que implica un vinculo bien dispuesto de

quienes conforman la organizacion.

La comunicacion externa es aquella que se direcciona mas a los individuos
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externos a la organizacion aquellas que no presentan relacion alguna con
la misma. (Esteban, 2008) Determina a la comunicacién externa como “la
imparticion de informacion fuera de la organizacion, dedicado a los publicos
externos”. La comunicacion externa se integra dentro de la comunicacién
corporativa de la organizacién, tiene como objetivo mejorar la imagen de
marca y estd vinculada a las relaciones de la empresa con el resto de

grupos de interés.

e Tipos de comunicacion organizacional
Comunicacién oral

Es uno de los medios mas rapido de transmitir informacion, de corregirla y

de tener una respuesta.

(Chiavenato, Administracion de recursos humanos, 2001) Dice que “la
comunicacion implica intercambios de hechos, ideas, opiniones y
emociones entre dos 0 mas personas; también se define como

interrelaciones mediante palabras.” (p.324).

Con esto podemos deducir que la comunicacion oral es principal medio por
el que se transmite un mensaje ya sea en una reunidén o conversacion entre

dos personas.
Comunicacioén escrita

Se caracteriza por transmitir mensajes concretos y claros. Segun este
pequefio concepto podemos observar que proporciona un respaldo a las

organizaciones ya que queda un registro de lo que se comunica.

La comunicacién escrita también se la puede apreciar en cartas, internet,
memos, Fax y publicaciones en carteleras, sin olvidar que las personas
piensan mucho al escribir ya que tiene que utilizar mejor las palabras,
mientras que al hablar no lo hace, porque dice al instante lo que piensa y

lo expresa de una forma inmediata.
La comunicacion descendente

Es la comunicacién que proviene de la alta comunicacion dentro de la
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organizacién, tiene como objetivo reducir los canales informales que

generan rumores internos y dar a conocer la cultura de la organizacion.

Para (Sherman, 1977) la comunicacion descendente es de suma
importancia dentro de las empresas, ya que, por medio de la actitud de los

gerentes, los subordinados van formarse una conducta.
La comunicacion ascendente

Es la comunicacion que surge de la base de la organizacion y llega hasta

la direccion, pasando por los niveles intermedios.

“Es la que va del subordinado hacia los superiores, el principal beneficio es
ser el canal por el cual la administracion conozca las opiniones de los
subordinados” (Nosnik, 2003, pags. 1-12).

La comunicaciéon horizontal o lateral

Es un tipo de comunicacién bidireccional, que tiene lugar entre los
miembros de un mismo grupo de trabajo, entre distintos departamentos o
entre el personal de linea de staff, tiene como objetivo facilitar el

funcionamiento de la organizacion.

“La comunicacion horizontal es lo que se desarrolla entre personas de un
mismo nivel jerarquico en donde los individuos tienen la posibilidad de
comunicarse directamente entre si, esta relacionada con la formacion de

grupos dentro de una organizacién”. (Nosnik M. d., 2003, pag. 56)
La comunicacion transversal

Abarca todos los niveles jerarquicos y se establece con el fin de dotar a la
organizacién de un lenguaje comun e involucrando a todos los integrantes
de la empresa en los valores y la cultura con el propdsito de conseguir una

gestion participativa.

“Comunicacidén que cruza las funciones y niveles en las empresas; es
importante cuando los miembros no pueden comunicarse mediante los

canales ascendentes, descendentes u horizontales”. (Donelly, 1994)

Funciones y estrategias de la comunicacién
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La comunicacion es un proceso social importante en el ser humano y en
consecuencia su analisis en las organizaciones que es de vital importancia.
La comunicacion debe ser considerada como una de las prioridades dentro
de la organizacion, frente a las transformaciones, mundiales y a la
revolucion tecnoldgica de la informacién y debe ejercer una autoridad
expresiva en el transcurso de la vida organizacional y en los procesos de

la gestion administrativa.

La comunicacion debe ser planificada, pensada y administrada
estratégicamente atendiendo a la demanda de los publicos internos que
integran la organizacion, se hace estrategia a medida que en que se sabe
donde esta y donde se quiere llegar y para lograrlo se debe tener una vision
clara para analizar y comprender el macro y micro entorno donde se

desenvuelve la organizacion.

Una de las claves de la competitividad para una empresa es la gestién de
la comunicacién organizacional, la comunicacién tiene un enfoque
integrador y sistematico. Las circunstancias actuales de las organizaciones
exigen un cambio para que los servicios sean realizados con eficacia,
eficiencia y calidad con estructura rigida y jerarquica en una organizacion
comunicante, en la cual la informacion es distribuida segun las necesidades

generando una cultura participativa.

La utilidad de la comunicacién organizacional esta dada por las funciones

que realiza en la organizacion.

En Latinoamérica, priman distintos enfoques, el mecanicista, el psicélogo y
el tecnocrata cuyo eje central es la comunicacion como estrategia que
segun su funcidn se basa en determinar un sistema de objetivos y criterios
de accién destinados a orientar la actividad de la empresa basandose en
aspectos como la reingenieria y la calidad, existen tres funciones generales

de la comunicacion organizacional:

e Descriptiva
e FEvaluadora

e De desarrollo
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Descriptiva
Investiga y expone el estado de los procesos comunicativos.
Evaluadora

Explica las razones por los cuales los diferentes ambitos es decir es la
ponderacibn de los elementos que influyen en los procesos

comunicacionales.
Desarrollo

Analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado y
mejorar lo que fue considerado como erroneo, proponiendo ademas la

forma de realizarlo. (Fernando, 1998, pag. 22)
e Motivacion laboral

La motivacion laboral es la capacidad que tiene la organizacion o una

empresa para mantener una actitud positiva en sus empleados.

El éxito de toda empresa est4d basado en el buen desempefio de sus
empleados al realizar sus trabajos ya que de eso dependerd el buen

desenvolvimiento de la empresa al cumplir con su obijetivo.

(Maslow, 1991, pag. 87) en la teoria de jerarquia de las necesidades
humanas define a la motivacion como el impulso que tiene el ser humano

para satisfacer determinados niveles de necesidades.

Podemos darnos cuenta que en las organizaciones actuales los empleados
tienen escasa motivacion en relacién con su trabajo y con el desempefio
de sus actividades, por lo cual se le pueden presentar varias circunstancias
ya sean personales o laborales, el resultado de esta accién seria que el
empleado pueda perder su empleo y crear una mala relacion tanto con su
jefe como con el resto de los empleados. Por otro lado, la motivacién en el
ser humano ayuda a que la persona se pueda desenvolver y dar de si tanto
en su vida personal como en el &mbito laboral y ayuda que sea una persona

emprendedora y que pueda alcanzar todo lo que se propone.

(Robbins, 1996) La define como el incentivo a hacer determinado esfuerzo
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para cumplir los objetivos de la organizacion.

Es importante saber que la motivacion laboral depende de muchos factores
entre ellos su edad, su cultura o el nivel social, es aqui donde se identifica
cual es la mejor motivacion que se le puede suministrar a la persona para

gue cumpla de la mejor manera con su trabajo.

En las organizaciones actualmente es importante la motivacion ya que
segun las definiciones indagadas podemos decir que es un elemento
fundamental que los colaboradores de todas las organizaciones tengan un
buen desempefio laboral, un factor primordial en el rendimiento de sus
actividades para que puedan llegar a lograr sus objetivos y asi poder tener

al personal mas eficiente y con mayor productividad.

La motivacion dentro del trabajo es el conjunto de fuerzas internas y
externas que hacen que un individuo de lo mejor de él y asi también elija
un acto de accién y se conduzca de cierta manera por medio de la direccién

y el enfoque de la conducta.
Factores que determinan la motivacién laboral

Un factor importante que se debe comprender es que las necesidades no
se van a satisfacer por completo y saber que aquella que alcanza un nivel
deja de motivar y si la misma se siente complacida, la siguiente puede llegar

a ser dominante.

Segun Maslow si desea motivar a un individuo se necesita entender en qué
nivel de jerarquia se encuentra esa persona y concentrarse en el nivel de

satisfaccion.

Por otro lado, Ruiz (2013) dice que un factor que afecta la motivacion es la
cultura dentro de la organizacién, ya que esta lleva a que el personal acoja
un comportamiento que puede ser negativo y dé como resultado una mala

percepcion. (p.45).

Existen otros factores para la obtencion de una buena comunicacion laboral
como la percepcion, la empatia, el sentido de pertenencia a la empresa, el

ambiente, entre otros, todo esto dard como resultado satisfaccion en el
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trabajo y el deseo de aportar con ideas, que pueden ser muy positivas para
la organizacion. Es necesario conocer las necesidades del trabajador y asi

dar paso a un 6ptimo ambiente laboral.
La motivacion y sus teorias

(Torres, 2009) se refiere a ella como una busqueda de elementos que
permiten conducir los esfuerzos de las personas hacia direcciones
especificas y la conducta de los empleados hacia el logro de los objetivos

gue buscan las organizaciones y los propios trabajadores. (p.75)

Y al respecto se han desarrollado algunos enfoques tedricos que se

abordaran a continuacion:
¢ Modelo mecanicista

Este modelo indica que supuestamente el dinero es un motivador universal
y que, por lo tanto, los colaboradores canalizaran su energia hacia lo que

la empresa quiere ante un incentivo econémico de suficiente valor.
e Modelo conductista

Modelo que parte que toda conducta del individuo o de los colaboradores,

puede ser incentivada a los estimulos adecuados.
Con base en lo anterior, se desprenden las siguientes teorias.
e Teorias de contenido

Agrupa aquellas teorias que se consideran todo lo importante que puede

motivar a los colaboradores.

e Teorias de proceso

Esta teoria considera la forma del proceso en que la persona puede llegar

a motivarse.
Técnicas motivacionales

Ruiz, (2012) define estas técnicas como la manera en que pueden ser
utiizadas en las organizaciones con el propésito de motivar a los

trabajadores, ya que esto ayuda a que los empleados de una empresa
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realicen con mayor productividad sus actividades laborales realizadas

diariamente.
e Politicas de conciliacion

Unas de las técnicas para motivar al personal, y estas son formadas por
medidas para conciliar la vida personal, laboral y familiar de los individuos,
algunos ejemplos pueden ser, horario flexible, trabajo a tiempo parcial,
permiso de maternidad y paternidad, servicios de guarderia, permiso a

excelencia para cuidar familiares, y otros.
e Mejorade las condiciones laborales

Dentro de las condiciones de mejora pueden ser, el salario, las condiciones
fisicas del entorno, como la iluminacién, la temperatura, la decoracién o
equipos de trabajo adecuados, y la seguridad que le brindara la
organizacién al colaborador, ya que de esta manera el podra efectuar las

tareas asignadas con mayor productividad y eficacia.
e Enriquecimiento del trabajo

Consiste en modificar la forma en la que se realiza el trabajo ya que esto
resulta menos rutinario al colaborador. Esto puede darle la autonomia al
trabajador para que participe en las decisiones que afecten a su trabajo,

puesto que son los propios trabajadores quienes conocen como realizarlo.

e Adecuacion de la persona al puesto de trabajo

Se seleccionan para cada puesto concreto las personas correctas que
llenen los objetivos y tengan las competencias idéneas para desempefiar
de manera excelente dicho puesto. Ya que esto hara que el trabajador este

motivado e interesado en su trabajo.
e El reconocimiento del trabajo

Es importante reconocer y felicitar al trabajador por el trabajo realizado de
buena manera y si han mejorado su rendimiento. El reconocimiento puede
darse, simplemente, en unas palabras de agradecimiento, una felicitacion

por correo electronico una carta un informe favorable para el jefe inmediato
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superior 0 una propuesta de ascenso.
Como se relacionala comunicacion interna con la motivacion laboral

La comunicacién interna y la motivacion laboral son el verdadero motor que
mueve y produce los resultados de las organizaciones y para no perder en
competitividad se debe siempre retener a los mejores. Por esta razén, para
aumentar el rendimiento y motivacion de los colaboradores, se debe
hacerlos sentir integrados y alineados con la filosofia de la organizacion
mediante la circulacion clara de mensajes que ademas de atender las
demandas propias de las labores, inculquen los valores, vision, misién,

metas y estrategias de la organizacion.

Podemos observar una amplia influencia de la comunicacién interna en la
motivacion, donde dependiendo de la forma como se exprese el lider, sera
la percepcion del personal, esto aportara a el deseo que mejorar y sobre
salir de una manera positiva en el rol laboral que ejerce el trabajador.
Podemos presentar como desarrollo una propuesta que pueda influenciar
a la mejora de la motivacion y asi aumento en el desempefio laboral:
También sera de alto beneficio para el puesto de trabajo que mediante el
conocimiento y la practica se aumentara la comunicacion entre empleados
y a la vez desempeifio laboral, esto también permitira que la empresa tome
medidas en las que se involucre la socializacion entre colaboradores,
aumentando la motivacion del personal y el agrado de pertenecer a la
institucion en la que se labora. Solo con la comunicacion interna como
motivacién en la empresa conseguiremos una cultura de colaboracién, de
entenderse y de resolver conflictos. Para ello, es muy importante realizar
un plan de comunicacion interna que nos permite mejorar los flujos
informativos y solucionar los problemas comunicativos que surjan dentro de

la organizacion.
2.3 Fundamentacion Legal

La comunicacién interna en la empresa es un aspecto que desde el punto
de vista legal y en los documentos que norman los derechos y deberes de

los trabajadores, encuentra un respaldo en el Cddigo de trabajo, la
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Constitucion de la Republica y en el Plan Nacional de Desarrollo. En estos
documentos se establecen politicas, objetivos y articulos que de alguna
manera refrendan la importancia de mantener una comunicacion interna
que favorezca beneficios y el bienestar para los trabajadores y se

convierten en el fundamento legal y normativo de la presente investigacion.
Marco Legal
e Cadigo de Trabajo

El cédigo de trabajo es un instrumento que se utiliza con el propdsito de
legislar la actividad laboral en el Ecuador, donde se establecen los deberes
y derechos de los trabajadores, en relacion con la presente investigacion
se destacan algunos articulos que denotan lo referido a la comunicaciéon

interna y motivacion laboral.
Art.1.- Ambito de este codigo

Los preceptos de este codigo regulan las relaciones entre empleadores y
trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y condiciones de

trabajo.
Marco Normativo
e Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

La Constitucion de la Republica del Ecuador constituye la carta magna que
nos sirve para que los derechos sean respetados sin que impere el abuso
y promueve el conocimiento y respeto de la constitucion y las leyes en que
se detallan sus normas. En este sentido y para los fines de la presente

investigacion se destacan los siguientes aspectos:
Titulo Il, Seccion tercera
Comunicacién e Informacion:

Art.16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho

a.

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,

en todos los &mbitos de la Interaccion social, por cualquier medio y forma,
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en su propia lengua y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad

de condiciones al uso de

Las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestién de estaciones

de radio y television

Pudblicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de

redes inaldmbricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que
Permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.

Art.17.- El Estado fomentar4 la pluralidad y la diversidad en la

comunicacion, y al efecto:

1. Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico,
para la gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y
comunitarias, asi como el acceso a bandas libres para la explotacion de
redes inaldmbricas, y precautelard que en su utilizacién prevalezca el

interés colectivo.

2. Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacién
publicos, privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las
tecnologias de informacidén y comunicacion en especial para las personas
y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma

limitada.

3. No permitird el oligopolio o monopolio, directo ni indirecto, de la

propiedad de los medios de comunicacion y del uso de las frecuencias.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
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derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con
responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o
en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones

publicas.

No debera existir reserva de informacion excepto en los casos

expresamente establecidos en la ley.

En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad publica

negara la informacion.
Art. 19.-

La ley regulard la prevalencia de contenidos con fines informativos,
educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacion,
y fomentara la creacion de espacios para la difusion de la produccion

nacional independiente.

Por lo consiguiente se le prohibe la emision de publicidad que induzca a la
violencia, la discriminacion, el racismo, la toxicomania, el sexismo, la
intolerancia religiosa o politica y toda aquella que atente contra los

derechos.

e Plan Nacional de Desarrollo “Toda una Vida” de Ecuador 2017-
2021

Este plan constituye instrumentos llamados objetivos nacionales que se
sujetan a las politicas, programas y proyectos publicos que ayudan a la
mejora de vida, bienestar, salud y felicidad con el fin de dar un crecimiento

econdmico y reducir la desigualdad.

Los aspectos mas significativos en relaciéon con la problemética que se

investiga son:
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Objetivo 7

Incentivar una sociedad participativa, con un Estado cercano al servicio de

la ciudadania.

7.2 Promover el dialogo como forma de convivencia democrética,
mecanismo para la solucion de conflictos y la generacion de acuerdos

locales y nacionales para afianzar la cohesion social.

7.3 Fomentar y fortalecer la autoorganizacion social, la vida asociativa y la
construccion de una ciudadania activa y corresponsable, que valore y

promueva el bien comun.

7.4 Institucionalizar una administracién publica democratica, participativa,
incluyente, intercultural y orientada hacia la ciudadania, basada en un
servicio meritocratico profesionalizado que se desempefie en condiciones

dignas.

7.5 Consolidar una gestion estatal eficiente y democratica, que impulse las
capacidades ciudadanas e integre las acciones sociales en la

administracion publica.
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2.4.- Variables de la investigacién

Gréfico 1. Investigacion

Variables Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos
_Vanable . (Pizzolante, 2004) la define como situaciones . e
independiente Objetivos Identificacion
Comunicacion | en donde dos 0 mas personas intercambian, organizacional
organizacion comulgan o comparten principios, ideas o _ »
interna o o Mejora en la relacién
sentimientos de la empresa con vision global. interna
(Capriotti, 2009, pag. 39) Presenta el concepto Participacion
como el conjunto de mensajes y acciones de _ del personal
o Funciones
comunicaciones elaboradas de forma cambio Encuesta/
consiente y voluntaria para relacionarse con el de comportamiento cuestionario
publico de la organizacion, con el fin de mejora
comunicar con ellos de forma creativa y en la comunicacion
diferenciada sobre las caracteristicas de la Flujos

organizacion, sobre sus actividades.

comunicacion
descendente

comunicacion
ascendente

25




Variable
dependiente
Motivacion
laboral

“Motivacion es el proceso de estimular a un
individuo para que realice una accion que
satisfaga alguna de sus necesidades vy
alcance alguna meta deseada para el
motivador” (Sexton, 1977, pag. 162)

Es la capacidad que tienen las empresas para
mantener el estimulo positivo de sus
empleados en relacion a todas las actividades
gue realizan para llevar acabo los objetos de

las mismas.

liderazgo

Trabajo en

equipo

Aprendizaje
organizacional

Influencia

responsabilidad

Sistema racional

Distribucion
de funciones

Estrategias

Encuesta/
cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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Definicion y Conceptos
Area de Servicios:

(Stanton Willian, 2006) “Son actividades identificables e intangibles que son
el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes
satisfaccion de deseos o necesidades” (p.86).

Relaciones Laborales:

El término hace referencia al sistema en el que las empresas, los
trabajadores y sus representantes, directamente o indirectamente, la
administracion interactia con el fin de establecer las normas basicas que

rigen las relaciones de trabajo.

Para Lucena (2007) “su aparicion es consecuencia de la revolucion
industrial, cuyos excesos dieron lugar a la creacion de los sindicatos como
medio de representacion de los trabajadores y al desarrollo de las

relaciones laborales colectivas” (p. 72).
Desemperio Laboral:

Segun (Chiavenato, Administracion de recursos humanos, 2000, pag. 359)
Es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados,

este constituye estrategia individual para lograr los objetivos.
Organizacién:

(Fayol, 1968) Define la organizacién como: organizar un negocio es dotarlo

con todo lo necesario para su funcionamiento. (p.89).
Eficiencia:

Segun (Chiavenato, Introduccién a la teoria general de la administracion,

2006) la define como la utilizacion correcta de los recursos disponibles.
(p.4).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Informacién de la empresa

Nombre de la empresa: RAVCORP S.A

Nombre de organizacion: HOTEL “EXTASIS”
Registro Unico de contribuyente: 0991324739001

El Hotel Extasis se encuentra ubicado en la ciudad de Guayaquil —
Mapasingue este, fue creada en el 2009 con el fin de satisfacer las
necesidades personales y que puedan disfrutar tanto de servicios de

habitacion, comodidad y atencidon que se merecen.
Mision

Somos una amplia cadena hotelera donde nuestra principal preocupacion
es el bienestar de nuestros huéspedes, brindandoles el mejor servicio y

limpieza dentro de nuestras comodas y lujosas habitaciones.

Visién

Ser una empresa consolidada, altamente competitiva a nivel de expansion
y a nivel de prestigio que responda a las mas estrictas exigencias apoyando

el desarrollo y buscando exceder las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.
Principios y Valores

Nuestros principios representan nuestra identidad y presentacion, Somos
diferentes porque las personas que laboramos hacemos de esta empresa

un proyecto unico y diferenciador, somos amables, alegres e innovadores.
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Calidez:

La calidez para hotel panorama es la carta mas importante de presentacion
con el cliente, brindando afectividad, carifio, gentileza, y cordialidad en cada
momento de interaccion. Construyendo asi, puentes de confianza entre la

organizacioén sus clientes.

Confort:

Mantenemos constantemente un enfoque de bienestar para el cliente y
para la organizacion, contando con instalaciones dotadas de elementos
necesarios para generar comodidad, ambiente y tranquilidad agradable a

nuestros clientes.

Innovacion:

Buscamos activamente las ocasiones para mejorar los servicios, afinando
detalles en soluciones de problemas y promoviendo mejoras continuas.
Aprovechamos las oportunidades para actualizar constantemente nuestros

conocimientos, para innovar en las instalaciones y los servicio.

Cumplimiento:

Somos una organizacion que trabaja con responsabilidad en pro al
cumplimiento de nuestros compromisos con nuestros clientes,
satisfaciendo sus necesidades con prontitud, generando confianza y

fidelizacion.

Honestidad:
La honestidad es representativa en nuestra organizacién, Garantizado
confianza, seguridad e integridad en las relaciones interpersonales. es la

virtud, que se podria definir como ser decente, recatado, razonable y justo.
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Organigrama del hotel éxtasis

Gréfico 2. Investigacion

GERENTE
ADMINISTRATIVO

CONTADOR

RECEPCIONISTA

MANTENIMIENTO

CAMARERAS RESTAURANTE

COCINEROS

Fuente: Recursos humanos

Logotipo del hotel éxtasis

Gréafico 3. Emblema

C _
"C o ctols

Fuente: sitio web (Google)
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Disefio de la Investigacion

La presente investigacion asume un disefilo mixto, que toma en
consideracion métodos y técnicas cuantitativas y cualitativas, su
articulacion favorece una mejor interpretacion de los resultados

relacionados con la persona como sujeto de comunicacion y de motivacion.

La revision bibliografica ocupa un momento importante del proceso
investigativo para poder fundamentar desde el punto de vista cientifico el
proceso de comunicacion interna y su relacion con la motivacién laboral, lo
gue posibilita una mejor comprension del plan que se propone. Dentro de
este enfoque se emplea la investigacion de campo porgque se basa en
investigar el objeto de estudio en su contexto real, de manera que se
puedan recoger evidencias e informacion que posibiliten identificar las

causas que generan limitaciones en el proceso de comunicacién interna.
Tipo de Investigacion

Tabla 1. Desarrollo Explicativo:

Fuente: Elaboracién propia

Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional
“‘Permite obtener | “Se encarga de | “Comprende la | “Tiene como
nuevo datos vy | buscar el descripcion, finalidad medir

elementos que | porqué, de los registro, analisis e | el grado de
pueden conducir | hechos interpretacion de la | relacion que
a formular con | mediante el naturaleza actual, y | eventualmente
mayor precision | establecimiento | la composicion o | pueda existir
las preguntas de | de relaciones | proceso de los | entre dos o mas
investigacion.” causa-efecto.” | fendbmenos.” conceptos

(Selltiz, 2019) | (Arias, 2012) (Tamayo y variables.”

Tamayo, 2013) (Sampieri, 2006)

Se han tomado estos cuatro tipos de investigacion para el seguimiento del
problema y poder plantear una solucién a la misma. El tipo de investigacion

explorativa permite conseguir un acercamiento al estudio del problema y
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asi poder obtener una informacion inicial para continuar con una

investigacion rigurosa.

El estudio descriptivo permite describir la realidad de la comunicacion
interna en la empresa, a través de situaciones que se abordan en el

problema con el objetivo de plantear lo mas relevante de los hechos.

El estudio correlacional permite valorar como la comunicacion interna

influye en la motivacion laboral empresa objeto de estudio.

La investigacion explicativa posibilita buscar y explicar las causas que
originaron el problema con el fin de que se puedan establecer conclusiones

gue fundamenten la teoria.

Poblacién finita

(Ramirez, 1999) “Una poblacion finita es aquella cuyos elementos en su
totalidad son identificables por el investigador, por lo menos desde el punto

de vista del conocimiento que se tiene sobre su cantidad total.” (p.87).

Tabla 2. Taxonomia

Elementos Cantidad
Camareros 20
Supervisores 3
Cajeras 3
Contadora 1
Administradora 1
Jefe 1

total 29

Fuente: Elaboracién propia

32



Muestra

(Balestrini, 2001) indica que una muestra “Es una parte representativa
de una poblacion  cuyas caracteristicas deben  producirse en ella, lo

mas exactamente posible.” (p.125).

Tabla 3. Muestra total

Elementos Cantidad
Camareros 20
Supervisores 3

Cajeras 3
total 26

Fuente: Elaboracién propia

Tipos de muestra
Muestreo no probabilistico
e Muestreo por conveniencia

Es una técnica de muestro no probabilistico que se utiliza para crear
muestras de acuerdo a la facilidad de acceso y tiene con finalidad recopilar
informacion sobre los problemas y caracteristicas en particular. Este tipo de

muestra facilito identificar el desarrollo de dicho estudio.
Métodos

Los métodos que se utilizaron en la investigacion para cumplir con los

objetivos especificos son los siguientes:

e Método analitico-sintético

e Descriptivo

El método analitico- sintético permite conocer y describir los elementos

establecidos de una realidad de tal modo que podamos organizar la
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informacion mas resaltante. Este método favorecié el estudio tedrico del
proceso de comunicacion interna en empresa hoteleras y su vinculo con la
motivacion laboral; y al mismo tiempo el analisis e interpretacion de los

resultados obtenidos con los instrumentos de investigacion.

El método descriptivo sirve para observar las falencias que se presente en
la problematica con el fin de mejorar la comunicacion interna dentro del
hotel.

Técnicas e instrumentos

Tabla 4. Mecanismo de desarrollo

Técnicas Instrumentos

Entrevista Guia de entrevista

Encuesta Cuestionario
Observacion Guia de observacion

Fuente: Elaboracién propia

Entrevista a supervisores y administrativos con el proposito de recopilar
informacion que permita identificar las causas de las falencias que se

presentan en la comunicacion interna del Hotel Extasis.

Encuesta a camareros dirigida a profundizar en las causas que han
generado dificultades en el proceso de comunicacion interna del referido

Hotel, en beneficio del plan de fortalecimiento.

Observacion al ambiente laboral con la finalidad de obtener informacion
directa sobre cémo se desarrolla el proceso de comunicacion interna en la
empresa objeto de estudio, lo que posibilita mayor claridad en la

comprension del problema y la identificacion de sus causas.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADO

Entrevista realizada a los supervisores del Hotel Extasis

Para el analisis de la entrevista se emplearon los siguientes indicadores:

e Liderazgo

e Fluidez de comunicacion
e Liderazgo y desarrollo

e Cultura organizacional

e Canales de comunicacion

e Clima laboral

La entrevista fue aplicada a 3 supervisores. Se realizaron preguntas
abiertas y fueron elaboradas de manera que los supervisores pudieran
manifestar su opinion libremente. De acuerdo a las respuestas obtenidas

de la entrevista, se obtuvieron los siguientes resultados:
Liderazgo

Segun la entrevista el 100% refiere que existe una gran falencia en la
comunicacién como la falta de compromiso para llevar un equipo en marcha
hacia un solo objetivo de la empresa, lo que ha provocado que haya una
falta de alineamientos al momento de liderar como consecuencia de estilos

comunicativos verticales.
Fluidez de comunicacion

El 100% de los supervisores expresa que en el area de trabajo que se
encuentran no se maneja una excelente fluidez en la comunicacion, debido
a gue no existe una persona especializada que pueda guiar cada uno de

los procesos de la comunicacion interna y esto ha conllevado a
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gue no se vea como prioridad, siendo este uno de los elementos mas
importante en todas las organizaciones, sin embargo, sugieren que un buen
desarrollo de la comunicacion interna si contribuye positivamente a la

organizacion.
Liderazgo y desarrollo

Mediante la entrevista se pudo constatar (100%) que en el area de servicios
no se desarrollan estrategias de comunicacion constante que sirvan de
aporte o apoyo para mejorar el liderazgo y desarrollo de la comunicacion
de los supervisores- empleados y empleados— supervisores.

Cultura organizacional

El 100% de los supervisores indican que los objetivos de su organizacion
no estan claros por lo que ven a su lugar de trabajo de una forma distinta y
cada uno busca lograr sus objetivos por caminos diferentes, con esto
podemos ver que existe el conformismo dentro del area de trabajo por lo
gue estan de acuerdo en que se solucionen dichos problemas ya que estan
conscientes que les puede facilitar la implementacion de nuevas

estrategias.
Canales de comunicacién

Por medio de la entrevista (100%) se pudo corroborar que existe una
dificultad en la fluidez de informacion por lo que las opiniones y propuestas
no estan bien encausadas y esto evita que la organizacion se fortalezca y

exista un canal de comunicacion eficaz para la relacion en equipo.
Clima laboral

El 100% indica que el clima laboral y los canales de comunicacién no son
los mejores dentro del area de trabajo, ya que existe rivalidades entre
empleados por lo que se refleja una pésima convivencia, sin  embargo,
consideran que se debe tratar estos indicadores para que no se vea

reflejado en sus desempefios laborales.

Interpretacion

36



Los supervisores no estan considerando los indicadores que son relevantes
para fomentar el empleo de estrategias que se direccionen a mejorar la
comunicacion interna de la empresa, pero son conscientes de que la

situacion existente esta afectando a la organizacion.

De manera que no estan considerando como prioridad los aspectos que
forman parte de la empresa ya que cuando se toman decisiones
importantes no se considera la opinién del personal y eso conduce a que
los empleados no se sientan parte de los recursos de la empresa y se
desmotiven y esto los lleve a mostrar poco interés al tener que realizar sus

obligaciones dentro de su area de trabajo.
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ENCUESTA

1. ¢Como es el liderazgo dentro de su grupo de trabajo?

Tabla 5. Liderazgo

Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 2 9%
Regular 10 43%
Malo 11 48%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 4. Liderazgo

Liderazgo

H Excelente
W Bueno
Regular

B Malo

Fuente: Elaboracién propia
Anélisis e interpretacién

Segun los resultados obtenidos en la encuesta se puede visualizar que,
aunque el liderazgo se maneje a gran escala dentro de la organizacion solo
el 9% de los empleados del area de servicios considera que el liderazgo es
bueno, mientras que el 43% indica el liderazgo como regular y el 48%

califica que es malo.

Esto indica que el liderazgo la organizacion tienen falencias al manejar las
estrategias de comunicacion con sus empleados y no inspiran confianza en
el logro de los objetivos, por lo que conlleva a que en los grupos de trabajo
exista la desmotivacién, falta de compromiso y adaptabilidad, para una
mayor efectividad en el liderazgo se debe tener responsabilidad, confianza
en si mismo e inspirarla al grupo, tener dominio, iniciativa en tema de ideas

y excelente desarrollo en la toma de decisiones.
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2. ¢Como calificausted alos medios de comunicacién internacon

los que cuenta la empresa?

Tabla 6. Comunicacioén Interna

Opciones Cantidad |Porcentaje
Muy adecuado 0 0%
Adecuado 5 22%
Algo adecuado 7 30%
Inadecuado 11 48%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 5. Comunicacioén Interna

Comunicacion Interna

B Muy adecuado
W Adecuado
Algo adecuado

M Inadecuado

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis e interpretacién

Segun el estudio realizado, se puede ver claramente que el hotel éxtasis,
tiene una baja orientacion hacia una comunicacion interna ya que el 22%
de los empleados del area de servicios consideran que se lleva a cabo una
comunicacioén interna adecuada, mientras que el 30% sefala que es algo

adecuado y el 48% refiere que es inadecuado.

De manera que la respuesta de los empleados enfatiza en la mala
administracion de la comunicacion internay la poca importancia del manejo
de informacion de la misma, teniendo en cuenta que la comunicacién
interna es fundamental en los equipos de trabajo ya que fomenta el uso de
hojas informativas, publicaciones internas, tablén de anuncio y reuniones
de informacioén para la mejora y eficiencia del equipo de trabajo en el

manejo de la informacion.
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3. ¢CoOmo es la relaciobn de usted con sus compafieros y

subordinados?

Tabla 7. Relacion Interpersonal

Opciones Cantidad Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 3 13%
Regular 6 26%
Mala 14 61%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 6. Relacidén Interpersonal

Relacion Interpersonal

M Excelente
W Bueno
Regular

H Mala

Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

En este caso se puede observar que existe una escasa relacion
interpersonal dentro del area de servicios, de manera que el 13% del
personal entrevistado considera que la relacion entre sus compaferos y
subordinados es buena, mientras que el 26% revela que es regulary el 61%

sefala que es mala.

Segun indican los resultados que existe un porcentaje bajo en las
relaciones interpersonales dentro del grupo de trabajo es decir que no se
fomenta el compafierismo y la confianza entre los empleados y esto
produce que no se logre disfrutar de un agradable entorno laboral de
manera que el objetivo general de las relaciones interpersonales es aportar
al empleado que trabaje con eficiencia y sinergia dando resultados

positivos.
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4. ;CoOmo usted considera la fluidez de informaciéon dentro de su

grupo de trabajo?

Tabla 8. Fluidez de Informacién

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy adecuado 0 0%
Adecuado 4 14%
Algo adecuado 11 39%
Inadecuado 13 47%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 7. Fluidez de Informacién

Fluidez de Informacion

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacién

B Muy adecuado
B Adecuado
Algo adecuado

M Inadecuado

Segun la encuesta realizada se puede visualizar que la fluidez de

informacion no es del todo efectiva de manera que esto se refleja en los

resultados obtenidos, donde el 14% de los empleados del area de servicios

consideran adecuado la fluidez de informacion, el 39% lo considera algo

adecuado y el 47% lo considera inadecuado.

En este caso se puede ver la falta de confianza dentro del grupo de trabajo

sin omitir que la fluidez de informacion es muy esencial dentro de la

organizacion ya que orienta el logro de los objetivos de la misma y hace

que el clima laboral sea favorable para todos los empleados y fortalece las

relaciones entre los equipos de trabajo.
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5. ¢Usted tiene claro sus conocimientos sobre los objetivos de la

empresa?
Tabla 9. Objetivos de Empresa
Opciones Cantidad Porcentaje
Si 9 39%
No 14 61%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 8. Objetivos de Empresa

Conocimientos de los Objetivos de la
Empresa

| Si

H No

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacién

Como se puede observar que no todos los empleados del area de servicios
tienen conocimientos sobre los objetivos de la empresa ya que no todos los
empleados predisponen de aquella informacion. Solo el 39 % sefiala que

si, mientras que el 61% indica que no.

Segun indican los resultados que en los grupos de trabajo la mayoria no
sabe con certeza cuales son los objetivos planteados en la empresa y esto
causa la perdida de beneficios y falta de motivacion por lo que existe una
falencia a la hora de definir los objetivos por lo tanto los grupos de trabajos
estan de acuerdo en que se procure adecuar los objetivos a las estrategias

generales de la organizacion.
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6. ¢Usted conoce las reglas u obligaciones de su organizaciéon?

Tabla 10. Obligaciones

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 10 43%
No 13 57%

Gréfico 9. Obligaciones

Fuente: Elaboracién propia

Reglas u obligaciones de su

Empresa

Anélisis e interpretacion

Fuente: Elaboracién propia

| Si

H No

Segun los datos obtenidos, se puede constatar que la empresa mantiene

una escasa orientacion a la informacion de la organizacion, por lo que no

mantiene informado a su personal de trabajo ni los vincula en los elementos

importantes de la organizacion, y el 43% indica que si conoce las reglas u

obligaciones y el 57% califica que no.

Se aprecia que existe una barrera con el personal de la empresa y debido

a esto se forma el incumplimiento de las obligaciones de cada trabajador

ya que todos los equipos de trabajos deben ser tratados con el mismo nivel

de importancia que los superiores.
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7. ¢Como considera usted el clima organizacional de la empresa?

Tabla 11. Clima Organizacional

Opciones Cantidad |Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 4 13%
Regular 8 26%
Mala 11 61%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 10. Clima Organizacional

Clima

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

B Excelente
B Bueno
Regular

B Mala

Como se puede visualizar la encuesta permite saber que el 13% de los

empleados del area de servicios consideran de una manera buena el clima

laboral, el 26 % lo califica regular, mientras que el 61% no se siente comodo

0 a gusto con el clima laboral porque lo califican como malo.

Segun los datos obtenidos existe un bajo rendimiento y productividad en

los grupos de trabajos y no hay consolidacién de un espiritu de equipo por

lo que los empleados estan dispuestos a un cambio en la mejora del clima

organizacional.
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8. ¢Cree usted que la cultura organizacional de laempresa influye

de manera positiva en el desarrollo de las actividades?

Tabla 12. Cultura Organizacional

Opciones Cantidad | Porcentaje
Siempre 10 0%
A veces 10 13%
Nunca 3 26%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 11. Cultura Organizacional

Cultura Organizacional

W Siempre
W Aveces

Nunca

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion

En el caso del hotel éxtasis, se puede observar que el 10% de los
empleados encuestados consideran que siempre influye la cultura
organizacional dentro de las actividades previstas en su area de trabajo,

mientras que el 10% indica que a veces y el 26% califica como nunca.

Se aprecia que existen falencias en las relaciones con los integrantes del
equipo de trabajo por lo que esto podria generar un impacto negativo en la
productividad de la empresa sin olvidar que los lideres son los encargados

de promover un clima sano para la mejora de la cultura organizacional.
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9. ¢Considera usted que la comunicacion interna en el area de
servicios influye de forma adecuada sobre el trabajo en equipo

dentro de la empresa?

Tabla 13. Comunicacioén Interna

Opciones Cantidad Porcentaje
Siempre 2 9%
A veces 1 4%
Nunca 20 87%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 12. Comunicacion Interna

Comunicacion Interna

% 4%

M Siempre

W A veces

0,
Nunca

Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacién

Segun la encuesta realizada, se puede observar que la comunicacion
interna no esta del todo influyendo dentro de la empresa ya que esto se
refleja en los resultados, un 9% considera que siempre influye la
comunicacion interna en su equipo de trabajo, mientras que el 4% a veces

y el 87% indica que nunca.

Se puede ver que los empleados tienen un desconocimiento del
organigrama existe un mal clima laboral, no se toma en cuenta el talento
de cada equipos de trabajo y existe una escasa integracion de los
trabajadores, sabiendo que la comunicacion interna es motivacion, fidelidad

y orgullo de la empresa.
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10.¢,Qué medios se utilizan en la empresa para informar a los

trabajadores del area de servicios?

Tabla 14. Canales de Comunicacion

Opciones Cantidad Porcentaje
Comunicados Escritos 1 4%
Pancartas 0 0%
Correo electrénico 5 22%
Llamadas telefénicas 4 17%
WhatsApp 10 44%
Conversaciones 1 4%
Reuniones 2 9%

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico 13. Canales de Comunicacioén

Canales de Comunicacion

B Comunicados Escritos
M Pancartas
Correo electronico

M Llamadas telefonicas

Whatsaap

Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretaciéon

Se puede visualizar que los canales formales mas usados por los
empleados del area de servicios y se aprecia que esta por debajo en un 4%
en comunicados escritos, un 22% en correo electronico, un 17% en
llamadas telefénicas, un 44% en WhatsApp, un 4% en conversaciones,

mientras que un 5% en reuniones.

Segun los datos obtenidos existe una mala codificacion de los mensajes,
integrantes del equipo de trabajo con falta de compromiso y canales de
comunicacion mal empleados sin dejar atras que los empleados estan de
acuerdo que haya un mejora e implementacion de charlas sobre el buen

manejo de los canales de comunicacion.
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Tabla 15. Guia de Observacion

ASPECTOS DE

OBSEERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION

Comunicacion
Ascendente

Comunicacion
Descendente

Comunicacion
Horizontal

10

X

20

30

4°

50

OBSERVACION
RESUMIDA

Existe una debilidad en
este aspecto ya que se
pudo observar que son
pocos los empleados
gue comunican o se
reporta con su
supervisor.

Claramente se observa
qgue no hay una
efectividad de enviar
los mensajes
claramente a su
personal a cargo

Se visualiza que no
existen un buen
desarrollo de las
actividades entre los
empleados de la misma
area de trabajo.

ANALISIS E
INTERPRETACION

Segun los resultados
de la observacion se
puede ver la falencia
que existe entre los
grupos de trabajo al

momento de
comunicar a  sus
superiores.

Se puede observar
que un mal manejo
de los canales de
comunicacion

provoca una
deficiencia en el area
de trabajo.

Existe una escasa
comunicacion
interpersonal en los
grupos de trabajo.
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Comunicacion
Interna

Liderazgo

Canales de
Informacion

Cultura
organizacional

Se descubrid que no
hay una comunicacion
efectiva con el personal
interno de manera que
esto conlleva a no
conocer las
necesidades del
personal de trabajo.

Se aprecia un liderazgo
que trabaja de forma
aislada, no aporta a la
solucién de problemas
y contiene una escasa
conexidén con su equipo
de trabajo

Se puede ver que
existen dificultades en
la circulacion de
informacién y la falta
de canales para poder
conocer las
necesidades u
opiniones de los
empleados

Se puede observar que
existe un personal
conformista,
desmotivado,
inseguros de si mismos
y de su area de trabajo.

Se puede observar la
falta de motivacién y
fidelidad con |Ia
empresa.

Se puede observar
que existen falencias
al manejar las
estrategias de
comunicacién entre
los mismos.

Segun los resultados
de observacién hay
un mal manejo en la
codificacion de los
mensajes.

Existe una gran
falencia en el
comportamiento de
los trabajadores y la
falta de compromiso.
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Motivacion

Trato entre
compaiieros

Clima laboral

Otros

X X
X
X X
X X

Fuente: Elaboracién propia

Falta de compromiso
con su area de trabajo,
autolimitaciones, falta
de reconocimientos o
incentivos de parte de
sus supervisores por
hacer bien su trabajo
Existe una falta de
comunicacion y trabajo
en equipo, actitud
positiva y hay choques
de personalidad

Escasa comunicacion
fluida, baja
productividad, faltas
graves reiteradas vy
renuncias consecutivas
del personal
problemas de
comunicacion interna,
liderazgo autoritario,
falta de motivacidn,
reconocimientos e
incentivos.

Segun lo que se ha
observado se puede
apreciar la falta de
liderazgo dentro del
grupo de trabajo.

Se puede observar la
ineficiencia y la falta
de integracidon entre
los mismo.

Existen anomalias
entre los grupos de
trabajos debido al
tenso clima laboral
gue conllevan.

La falta de
observacion hacia los
talentos que

sobresalen de los
trabajadores y Ia
retribucion de las
mismas.
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RESUMEN DEL DIAGNOSTICO CAUSAL

Tabla 16.

CULTURA
ORGAMIZACIOMAL

LIDERAZGD

Espina Ishikawa

CLIMA
LABORAL

Rivalidad entre

Mo informa a su compafiseros
Falts de nuevas equipo de frabsjo B Distancia emocional entre
estrategias de %% % el jefe y sus empleados
comunicacian AR
_comuricasién ) | | 0, %
Mo hay un Mo tiene compromiso con Baja productividad
monitoreo Falts de Su cargo lsboral
minucioso f i
planificacion ; ;
sobra los deniro del drea Armbiente inestable
empleados Ae carmani
COMUNICACION
- INTERMA

Carencia de
integracion antre
empleados

DESMOTIVACION

__interpersonales,,

COMpromiso

POERE LAECOR EN

Poca interaccidn entre
empleados

Mo existen capacitaciones
Alta 4o de las relaciones

Deficiencia en el flujo de
informacion in terma
— e

Escasa conexion entre
lineas de comunicacion
Falta de conexion \

con los canales de
comunicacion

FALTA DE
FLUIDEZ EM LA

FOLNPO

Fuente: Elaboracién propia

COMUNICACION
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PLAN DE FORTALECIMIENTO

El plan de fortalecimiento es la accion de trabajo que permitira reforzar la
coordinacién, supervision de las estrategias y condiciones de los
empleados del Hotel éxtasis, a la vez va a ayudar a complementar, impulsar
y sostener los diversos hechos generados por la mala comunicacién, para
que la falta de liderazgo, escaso conocimiento de cultura organizacional y
desmotivacién tenga buena estabilidad y un excelente desarrollo dentro de

la organizacion.

Fases

1. Capacitacion
2. Implementacion de las acciones de mejora

3. Evaluacion y retroalimentacion

CAPACITACION

La capacitacion al personal del hotel éxtasis es una de las principales e
importantes herramientas de comunicacion dentro de la organizacion con
el fin de informar y motivar al empleado, este trabajo sera un aproximado a
la necesidad de esta area desde las perspectivas encontradas en el analisis
de las encuestas, entrevista y observacion realizada a los empleados del
area de servicio, la cual permite crear nuevas estrategias de capacitacion

para fortalecer la comunicacioén interna del area.

Dentro de las empresas es muy importante la implementacion de nuevas
estrategias de la comunicacion. Conllevara a tener una excelente gestion

de los procesos comunicativos.

El objetivo es lograr que a través de esta propuesta se prepare al personal
del area de servicio del Hotel Extasis en beneficio de fortalecer la
comunicacion interna; y de esta manera se puedan evidenciar buenos
resultados en ella, desarrollar habilidades que ayuden a resolver
situaciones personales y laborales logrando sus objetivos exitosamente y

también fomentando la construccién de un clima laboral saludable.
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El plan de capacitacion esta enmarcado en las acciones que el los

administrativos del area de servicio deben realizar para fortalecer la

comunicacion interna, de manera que se potencie la motivacion de los

trabajadores. Dentro de sus principales contenidos estan:

Liderazgo y comunicacion efectiva
Estrategias de comunicacion interna
Canales de comunicacion interna

Evaluacién de la comunicacion efectiva en el area de servicios

IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Las acciones de mejora a realizar son:

Creacion de buzon de sugerencias para los empleados del area de
servicios que les va a permitir a contribuir con sus opiniones, dudas
0 preguntas de cualquier aspecto importante, de esta manera
mantendremos activa la comunicacion ascendente dentro de la
empresa.

Realizar jornadas de integracién y convivencia con la finalidad de
informar a cada uno de los empleados de los sucesos que se vayan
a implementar dentro de la organizacion de esta manera generamos
el valor de la confianza entre ellos.

Realizar talleres de trabajo en equipo y que de esta manera aumente
la eficiencia y la productividad mejorando su desempefio laboral para
gue puedan llegar a formar una mezcla de fortalezas
complementarias.

Implementar canales de comunicacion interna para que haya una
fluidez en la comunicacion y puedan estar al tanto de lo que se dice

en el area de trabajo.

EVALUACION Y RETROALIMENTACION

Se llevard a cabo una evaluacion practica y tedrica y luego una

retroalimentacion para poder seguir con el desarrollo del plan de
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comunicacién y tener en cuenta si estan obteniendo los resultados
deseados dentro de la organizacion y poder cumplir con el objetivo

propuesto.

Las acciones de la fase de evaluacion se centran en la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos, con énfasis en la observacion
participante de manera que se pueda ir valorando de forma progresiva
los cambios en la comunicacion interna en el &rea de servicios y cOmo

esta influye en la motivacion de los trabajadores.

Dentro de los indicadores para evaluar la efectividad del plan de

fortalecimiento se encuentran:

e Calidad de las interacciones comunicativas.
e Efectividad en los estilos de comunicacion.
e Canales necesarios para la comunicacion

e Liderazgo desarrollador

e Estrategias de comunicacion efectiva

Durante este proceso se emplea la retroalimentacibn como una
herramienta de mejoramiento continuo que favorece la adecuacion y
flexibilidad de las acciones que se van desarrollando durante la aplicacién
del plan de fortalecimiento.
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CONCLUSION

La comunicacion interna y su relacion con la motivacion laboral
dentro de la empresa mantiene un rol importante ya que son el
verdadero motor de una buena comunicacion que propone la mejora
de la motivacion y el aumento del desempefio laboral en cada grupo
de trabajo.

Las causas de las falencias que tiene la comunicacion interna y
como afecta a la motivacion en el Hotel Extasis estan relacionadas
con la falta de fluidez en la comunicacion, pobre trabajos en equipo,
desmotivacion de trabajadores, clima laboral poco positivo, falta de
cultura organizacional por la falta de liderazgo dentro de la empresa
por lo que se pretende integrar a los empleados para aumentar el
rendimiento y su motivacion, de manera que se consiga resolver
conflictos y crear un clima laboral agradable.

El plan de fortalecimiento que se propone toma en cuenta las causas
gue han dado origen al problema, de manera que se potencie la
comunicacion interna dentro del area de servicios en beneficio de
motivacion de los trabajadores, direccionado a mejorar el clima
laboral de la organizacién, lo que fortaleceria y mejoraria las
relaciones entre empleados, el liderazgo y va a generar un buen
desarrollo de habilidades aportando al perfecciona miento de la

gestion administrativa y del equipo de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Mantener una comunicacion continua e informar sobre las
actividades a realizar dentro del area de trabajo con el fin de
direccionarse hacia un mismo objetivo.

Tener un uso adecuado de los canales de comunicacion ya que esta
serd una herramienta clave, realizar actividades de integracion y
participacion laboral ya que esto ayudard a cada uno de los
trabajadores a mantenerse motivados y que desarrollen su
desempenio eficiente en sus tareas.

La propuesta del plan de fortalecimiento en la comunicacion debe
ser puesta en préctica continuamente ya que este es un elemento

importante para que la empresa mejore su calidad de trabajo.
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Anexo 1

ANEXOS

Entrevista a supervisores y directivos del area de servicios del hotel

Extasis.

Datos Generales

e Sexo: Femenino ()  Masculino ()
e Edad:

e Area dentro de la empresa:

Objetivo: Buscar informacion que permita la profundizacion de las causas

que han generado insuficiencia en la comunicacion interna en el area de

servicios del Hotel Extasis.

Cuestionario

1.

¢ Usted cree que dentro de su area de trabajo se desarrolla un
liderazgo manejable? Si, no, ¢ por qué?

¢Usted considera que dentro de su empresa influye la
comunicacion interna con sus empleados? Explique su respuesta
¢, Como cree usted que esta liderando y gestionando su area de
trabajo? Bien, mal, ¢ por qué?

¢Usted cree que le ha brindado nuevas oportunidades de
aprender y crecer laboralmente a sus empleados? Claro que si,
talvez, Detalle como lo ha hecho

¢Usted cree que como empresa desarrollan una cultura
organizacional eficiente y eficaz? Siempre, Puede ser,
Especifique su desarrollo

¢ Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la
organizacion? (Supervisor - Empleados, Empleados- Supervisor)

si existe, no existe, justifique la respuesta

61



Anexo 2

Encuesta al personal del area de servicios del hotel Extasis.

Datos generales: Nombrey Apellido:

Cargo: Fecha: Entrevistador:

Objetivo: Buscar informacion que permita la profundizacion de las causas

qgue han generado insuficiencia en la comunicacion interna en el area de

servicios.

Cuestionario

1.

¢, Como es el liderazgo dentro de su grupo de trabajo?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢, Como califica usted a los medios de comunicacion interna con los
que cuenta la empresa?

Muy adecuado

Adecuado

Algo adecuado

Inadecuado

¢, Como es la relacion de usted con sus comparieros y subordinados?
Excelente

Bueno

Regular

Mala

¢, Cémo usted considera la fluidez de informacion dentro de su grupo
de trabajo?

Muy adecuada

Adecuada

Algo adecuada

Inadecuada
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¢Usted tiene claro sus conocimientos sobre los objetivos de la
empresa?

Si

No

¢, Usted conoce las reglas u obligaciones de su organizacion?

Si

No

¢, Como considera usted el clima organizacional de la empresa?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢, Cree usted que la cultura organizacional de la empresa influye de
manera positiva en el desarrollo de las actividades?

Siempre

A veces

Nunca

¢, Considera usted que la comunicacion interna en el area de
servicios influye de forma adecuada sobre el trabajo en equipo
dentro de la empresa?

Siempre

A veces

Nunca

10. ¢Qué medios se utilizan en la empresa para informar a los

trabajadores del area de servicios?
Comunicados escritos

Pancartas

Correo electrénico

Llamadas telefonicas

WhatsApp

Conversaciones

Reuniones
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Anexo 3
Guia de observacion a: el ambiente laboral del area de servicios.

ESCALA DE -
BIRI M INTERPRETACION

Comunicacion Ascendente
Comunicacion Descendente
Comunicacion Horizontal
Comunicacion Interna
|Liderazgo

Canales de Informacion
Cultura organizacional
[Motivacion

Trato entre compaferos
Clima laboral

Otros

Fuente: Elaboracién propia

Objetivo: Buscar informacion que permita la profundizacion de las causas
gue han generado insuficiencia en la comunicacién interna en el area de

servicios, por lo tanto, las preguntas se derivan de la siguiente manera:
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Anexo 4

Jefa de Impuestos: Fatima Cedefio
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