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RESUMEN

La presente investigacion se bas6 en disefiar un plan estratégico de comunicacion
interna con la finalidad de mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores del
restaurante “Manos Piuranas” de la ciudad de Chiclayo-regién Lambayeque.

El contexto donde se realiz6 la presente investigacion fue en el restaurante “Manos
Piuranas”, actualmente se encuentra ubicado en la Av. Salaverry N° 945, Distrito y
Provincia de Chiclayo, Region de Lambayeque. El problema central en el area de
estudio fue la débil comunicacion interna entre colaboradores de las diferentes
areas. Es por ello surge la necesidad de proponer un plan estratégico de
comunicacion interna.

El proyecto estuvo enmarcado en el tipo de investigacion proyectiva, fundamentada
a nivel comprensivo con un disefio de fuente mixta (documental y campo). Se
emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
especificamente el analisis de fuentes documentales, la observacion directa y las
entrevistas no estructuradas.

De esta manera se pudo concluir que se establecié un plan de comunicacion interna
para mejorar la satisfaccion laboral, el cual esta enfocado en el planteamiento de los
objetivos, elaboracion de estrategias, metas, presupuesto, cronograma, evaluacion y

control del plan.

Palabras clave: comunicacion interna, satisfaccion laboral, plan estratégico de

comunicacion interno.



ABSTRACT

The The following research was based on designing a strategy plan of internal
communication with the purpose of improving the job satisfaction of the employees of
"Manos Piuranas" Restaurant in the city of Chiclayo-Lambayeque region.

The context in which the following research was carried out was in "Manos Piuranas”
Restaurant. At the moment it is located at 945 Salaverry Avenue, District and
Province of Chiclayo, Lambayeque Region. The main problem in the study area was
the weak internal communication between collaborators of the different areas. That is
why the need arose to propose a strategic plan for internal communication.

The project was a type of projective research, based on a comprehensive level with a
mixed source design (documentary and field). A series of techniques and data
collection instruments were used, specifically the analysis of documentary sources,
direct observation and unstructured interviews. In this way, it was possible to
conclude that an internal communication plan was established to improve job
satisfaction, which is focused on the planning of the objectives, preparation of

strategies, goals, budget, schedule, evaluation and control of the plan.

Keywords: internal communication, job satisfaction, strategic plan of internal

communication.
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[.INTRODUCCION

Andrade (2005) sostiene que la comunicacion interna es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de
comunicacion que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Por otra parte, la satisfaccion laboral la define como el conjunto de actitudes
generales del individuo hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto
tiene actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio,
actitudes negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi
siempre se refiere a la satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra
expresion indistintamente. (Robbins,1999).

En cuanto al area de estudio de la presente investigacion es el restaurante “Manos
Piuranas”, ubicado en la Av. Salaverry N° 945, Distrito y Provincia de Chiclayo,
Region de Lambayeque. Ofrece a los Chiclayanos sabores exquisitos e innovadores
que satisfacen el gusto del paladar mas exigente.

El restaurante se caracteriza por ser pionero en la region, brindando un exquisito
chancho y carnero al palo. Ademas, ofrece deliciosos platos a la carta y comida
criolla, del mismo modo cuentan con una amplia carta en pescados y mariscos.
Dentro de sus platos mas representativos tenemos: Ronda manos piuranas chancho
al palo, pescados y mariscos, brochetas, mollejas, parrillas, cebiches, sudados,
parihuelas picantes piqueo, chicharrones, guarniciones, etc. Hay que mencionar
ademas que la carta de bebidas también es muy variada. Del mismo modo las
instalaciones del restaurante estan totalmente equipada con TV cable, teléfono, bafio
diferenciado e internet WIFI etc.

Tienen dos factores que son:

Factor Administrativo: Administrador.

Factor Recursos Humanos: Actualmente laboran veinticinco colaboradores.

Sin embargo, a pesar de estar orientados a brindar un servicio de calidad a sus
clientes, se han observado problemas internos tales como: Desconocimiento de las

condiciones laborales por parte del administrador, inexistencia de programas de
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capacitaciéon laboral, débil satisfaccion laboral en los colaboradores, débil
comunicacioén interna entre colaboradores de las diferentes areas, desconocimiento
de propuestas basadas en estrategias de comunicacion interna.

Por consiguiente, se selecciono en la presente investigacion como problema central
la débil comunicacion interna entre colaboradores de las diferentes areas, lo cual
esto permitira a la realizacion del plan estratégico de comunicacion.

La seleccion del problema central, que fue objeto de la investigacion, se propuso en
base a los siguientes criterios:

El interés de dar a conocer la importancia de la satisfaccion laboral del cliente interno
dentro de la empresa, asi mismo que es de vital utilidad para la gerencia del
restaurante que su personal se encuentre en las mejores condiciones laborales.
Desde la perspectiva del conocimiento cientifico, teniendo en cuenta para la
presente investigacion ha sido necesario extraer informacion de diferentes fuentes
bibliograficas basado en autores como: (Andrade 2015 Comunicacién organizacional
interna: proceso, disciplina y técnica), (Robbins y Judge 2013 Comportamiento
organizacional), (Robbins 1999. Comportamiento Organizacional.), (Robbins 2013
Administracion, un empresario competitivo), (Chiavenato 1993 Administracion de
Recursos Humanos), (Chiavenato, 2011).

Mediante el contacto directo con la situacion de la empresa, permitio disefiar un plan
estratégico de comunicacion interna.

En el presente informe de investigacidon se encontraron los siguientes casos con
respecto a la comunicacion interna.

A nivel internacional, en Estados Unidos, para la cadena de restaurantes de comida
rapida “McDonald’s”. La comunicacion interna esta dirigida al stakeholder interno y
esto nace como una respuesta a las necesidades de la compafiia de motivar a su
equipo. Los resultados de dicha cadena estan altamente influenciados por la
motivacion de sus empleados, dentro de sus estrategias tienen como finalidad de
convertir a los empleados en los protagonistas de la comunicacion, del mismo modo
tienen la necesidad de crear emociones para motivar mediante el storytelling y el
lenguaje audiovisual, usando herramientas basicas para lograr y desarrollar canales
digitales para un dialogo fluido. (McDonald’s, 2015).

Por otra parte, “Domino's Pizza”, afirma los flujos de comunicacion son
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bidireccionales, gracias a sus multiples canales, su accesibilidad y sencillez, a su
filosofia basada en una comunicacién abierta y compartida, y a una cultura basada
en establecer vinculos, de tal modo que la compafiia sea un reflejo de su compacta
comunicacion a pesar de su diversificacion de empresas en diferentes paises.
Ademas, sostiene que la retroalimentacion entre jefe y empleado van a permitir el
alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes, manifiesta que el crecimiento y
desarrollo del personal es la mejor opcién, por eso se enfocan en ofrecer
oportunidades de crecimiento dentro del restaurante, enviando a los empleados a
cursos o capacitaciones cubriendo todos los gastos la empresa incluidas clases de
inglés. Asi como también se centran en dar bonos, recompensa a los empleados por
cada buena accion, aumentos de salario conforme aumenten el volumen de las
ventas, comisiones o beneficios especiales por dar buen servicio. (Diaz, 2014).

Asi mismo en Colombia, la cadena de pollo frito “Frisby S. A.” afirma que la
compafiia esta visualizada en el buen ambiente entre los integrantes, basado en una
comunicacion horizontal, donde se maneja un compafierismo entre los diferentes
cargos, sin perder esa autoridad en las jerarquias, desarrollando su filosofia de la
empresa. Del mismo modo afirma que el clima se encuentra enfocado en variables
internas que afectan al individuo en la organizacion, y como él se desenvuelve
positiva 0 negativamente en ella: Basados en estas dos intenciones de libertad y
amor, comenzaron a desarrollar talleres e implementacion de nuevos sistemas,
obteniendo resultados positivos con los colaboradores y con la empresa. Finalmente
desarrollan e implementan estrategias de relaciones internas del personal realizando
las actividades de motivacién (tarjetas de cumpleafios, fechas especiales, apoyo en
realizacion de eventos) (Hoyos & Restrepo, 2016).

En Ecuador, Favaro (2014) la comunicacion organizacional interna se ha convertido
en una parte importante para el fortalecimiento y desarrollo institucional,
concentrandose esta principalmente en las acciones comunicativas que parten de
los vinculos y articulaciones internos que se proyectan potenciando la practica y
visibilidad de la institucion y su tarea. El comprender a la comunicacion como un
proceso transversal a la organizacion hace posible incluirla en una politica
institucional y no limitarla a algo meramente instrumental.

Cabe recalcar, que la comunicacion interna no necesariamente la estan aplicando
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dentro de las empresas de gastronomia, también se aplica en grandes cadenas de
diferentes rubros.

Por dltimo, a nivel internacional en Espafia, la cadena de ropa femeninas del “Grupo
Inditex”, afirma que los flujos de comunicaciéon son fundamentalmente de tipo
ascendente, la informacién se produce de los empleados hacia la direccién. Se
practica y fomenta este tipo de comunicacién porque los directivos consideran
fundamental conocer como funciona la organizacion desde la perspectiva de los
empleados, conocer sus opiniones, las necesidades del equipo y mantener un
contacto continuo que les permita identificar lo que sucede en la compafia. En
Inditex se emplean multiples herramientas de comunicacion.

Dentro de ellas existen manuales de comunicacion interna para las distintas
empresas que forman parte del grupo. En el manual hay temas como la promocién
del dialogo y catedra internacional de Derechos Humanos y laborales, para ello
ponen en practica lo siguiente: resolucion de conflictos laborales en los centros de
trabajo de los fabricantes y colaboracion entre plataformas de dialogo
internacionales, entre otras acciones. Ademas, realizan actividades sociales y de
sensibilizacion para los empleados del grupo, asi como acciones sociales voluntarias
que son iniciativas de los mismos. Por otro lado, se fijan aulas de formacion: Con el
fin de mejorar las habilidades profesionales de los empleados, se imparten bloques
formativos, y ademas también se ofrecen cursos de responsabilidad social
corporativa, medioambiente y politicas de prevencion. Ademas de la formacion en
tienda, cuentan con planes de formacion adaptados a las necesidades de
actualizacion de los empleados. Visitas guiadas que permite a cualquier individuo o
agrupacion conocer sus instalaciones en el centro logistico, de igual modo, cualquier
empleado tiene la posibilidad de visitarlas. (Pefia, Sanchez & Wandosell , 2015).

A nivel nacional en la Libertad, “Bembos Burger Grill”, cadena de comida rapida con
filial en Trujillo. Afirma que la alta direccion pone mucho énfasis en el liderazgo y la
capacidad de formacion de los administradores, pues de su ejemplo dependera la
satisfaccion laboral y por ende la calidad del servicio que operar bajo las premisas
de Bembos. Del mismo modo el personal de oficina es reducido, lo que favorece una
mejor comunicacién. La comunicacién, en general, es fluida y se trata de mantener

un ambiente informal y flexible como el que acompafi6 a Bembos desde sus
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primeros dias, pero el personal de atencion al cliente es joven, lo cual permite que se
sienten bien de poder disponer de un trabajo a tiempo parcial que les deja tiempo
para atender sus asuntos personales.
Por eso se implanta programas de entrenamiento, especialmente de aquellos que
estan en primera linea, ademas, Bembos les permite tener contacto frecuente con
personas de su propio circulo social pues ellos también son clientes del negocio. En
los dltimos afios se han emprendido programas de sensibilizacion y capacitacion
permitiendo entusiasmarlos y adiestrarlos, tanto al personal como administradores,
asi como incentivos para lograr una mayor motivacion y resultados. (Compartiendo
Experiencias, 2012).
Del mismo modo, en Lima, la cadena de “Supermercados Wong”, reconoce la
importancia de cumplir con los beneficios salariales. Liberalidad Compensable: suma
otorgada al colaborador con ocasion al cese. Remuneracion completa del mes: les
exoneran a los colaboradores de asistir a laborar, contemplan la remuneracion por el
mes completo, del mismo modo otorgan vale de compras.
Por otro lado, presentan beneficios de salud, les permite a los colaboradores
mantener la cobertura médica y de los familiares asegurados en base al plan actual,
seguro médico familiar, seguro oncolégico y beneficios de acuerdo a ley.
Otro punto importante es que en dicha empresa buscan una relacion muy cercana y
casi familiar con los colaboradores. Siendo su principal practica la politica de puertas
abiertas, promueven el trato horizontal y cercano entre lideres y colaboradores,
también mantienen un proceso que permite a los colaboradores expresar sus
opiniones con relacién a diferentes aspectos que conforman su ambiente de trabajo.

Finalmente, la capacitacion es un proceso que lo realiza continuamente entregando
herramientas para el desarrollo de habilidades a los colaboradores en el ambito
conductual y técnico, alinedndolos a su cultura organizacional y valores, y
respondiendo a la estrategia del negocio y a la normativa nacional. (Wong, 2012).
Bajo la misma filosofia, el restaurante “Astrid y Gaston”, ubicado en la ciudad de
Lima, manifiesta que su equipo de colaboradores esta conformado principalmente
por jovenes llenos de experiencia, ideas nuevas y mucha creatividad. Su objetivo:
servir platos del més alto estdndar, mantener una constante investigacion sobre sus

recursos y conservar una relacion de aprendizaje reciproco con productores locales.
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El equipo mantiene una filosofia profunda y en constante evolucion, por lo tanto, la
comunicacién y la motivacibn al personal del restaurante son los pilares
fundamentales para la productividad gastronomica.

Siendo uno de sus programas llevar clases de inglés: las cuales son requeridas para
todo su personal y es obligatorio, para ello les brindan las facilidades del caso y
horarios accesibles.

Del mismo modo se le incentiva a trabajar en equipo y que todos juntos busquen y
logren los objetivos de la empresa. Por otra parte, les dan las facilidades de que un
mozo pueda ascender a jefe de mozos y asi sucesivamente, lo que ayuda a que el
personal tenga deseos de superarse y comprometerse mas con dicha empresa.
(Acurio & Gutsche, 2017).

Cabe resaltar que hoy en dia la necesidad de la comunicacion interna se esta
aplicando a las empresas de diferentes sectores, es el caso de las cadenas
hoteleras debido ya que hay mas contacto directo entre el personal y cliente.

Por otro lado, el Hotel “Casa Andina”, cadena de hotelera peruana, cuenta con un
significativo niamero de hoteles y cobertura geografica, por lo cual la compafia
comprende la importancia de mantener una fuerza de trabajo en equipo, ofreciendo
capacitaciones y educacion pertinente a los colaboradores, brindar sistema de
compensaciones atractivos para asi retener a los mejores talentos.

La compafia se esfuerza por mantener excelentes relaciones con cada uno de sus
colaboradores, alentandolos a sentirse parte de la familia de Casa Andina y asi se
comprometan y responsabilicen con su trabajo.

La formacidén constante a los colaboradores se brinda a través de la Universidad
Corporativa de Intercorp, variando de acuerdo a cada hotel y ofreciendo programas
de formacion especializadas para los recepcionistas y directores (Hotel Casa Andina,
2016).

Finalmente, en Lima, El Grupo “LATAM Airlines”, filial en Perd, se basa en el cuidado
y desarrollo de sus colaboradores, brindandoles oportunidades de progreso en base
a su desempefio y competencias, procurando un alto nivel de bienestar laboral y
mejora de su productividad. La compafiia estd constantemente al tanto de los
factores que inciden en la satisfaccion laboral de sus colaboradores y provee apoyo

a los supervisores para optimizar sus capacidades de liderazgo. Ademas, el Grupo
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LATAM Airlines posee una estrategia de educacion que busca una experiencia
completa de aprendizaje. Los entrenamientos se realizan siguiendo las mejores
practicas del mercado, con la finalidad de preparar a los colaboradores con el fin de
efectuar los objetivos estratégicos de la empresa.

Por otro lado, los beneficios estan en linea a la politica general de compensaciones
(que contemplan sueldo fijo, variables y beneficios) y también con el mercado.
Actualmente los beneficios que brindan incluyen bono de alimentacion; bono
transporte, seguro de vida; plan (seguro) de salud; cobertura  para
incapacidad/invalidez; licencia maternidad/paternidad; fondo de jubilacién y auxilio
sala cuna (LATAM, 2016).

A nivel local en la regidn de Lambayeque en Chiclayo, el “Restaurante Grill Hebron”
como parte de sus politicas estratégicas de comunicacion, integracion, motivacion y
trabajo en equipo, ejecutan talleres y capacitaciones:

Talleres, con el fin de integrar a todos los colaboradores, incluyendo a jefe de cada
area y trabajar puntos como el planeamiento, la comunicacion y la autoestima.
Capacitaciones, con el propdsito de desarrollar temas sobre la comunicacion,
emociones, asertividad y manejo de situaciones.

Gracias a dichas actividades lograron como resultado mejorar la comunicacion
interna y las relaciones interpersonales entre todo el personal.

Ademas, realizan actividades deportivas semestralmente, con el proposito de
integrar a todos los colaboradores y reforzar el trabajo en equipo, realizan juegos de
futbol y voley mixto una vez cada 06 meses.

Por otro lado, el Restaurante “Marakos Grill” Concesiones de Alimentos, manifiesta
que la comunicacion interna se ha convertido en una herramienta imprescindible
para la gestion y la mejora de resultados. Reconoce la importancia de cumplir con
las expectativas salariales, ofreciendo incentivos a sus colaboradores y asi mismo
reforzando el trabajo en equipo para lograr objetivos empresariales, por lo cual sus
principales estrategias para lograr la satisfaccion laboral de los colaboradores se
basan en mantener fidelizados a sus clientes internos, es decir sus
colaboradores, para que su compromiso con la empresa se refleje en la atencion a
sus clientes externos, estas principales estrategias son: Reforzar la implicacion y el

compromiso de los empleados, realizar programas y eventos de integracion,

17



actividades deportivas.

Del mismo modo, la administracion del “restaurante el Cantaro” con una trayectoria
de tiene 37 afos al servicio de la gastronomia nortefia. Sostiene que los clientes
internos tienen un papel muy trascendental en el desempefio de las funciones
pertinentes, es por eso que en su politica establece una serie de actividades para
comprometer y hacer que dicho personal se familiarice con la empresa y alinie sus
esfuerzos, logrando las buenas relaciones entre las diferentes éareas de la
organizacion. Realizan capacitaciones cada dos meses, viajes integrales y
deportivos. Asi como también encuentros deportivos involucrando a todo el personal.
Finalmente, la administracion del restaurante “Fiestas Gourmet” filial Chiclayo, dentro
de sus planes de accion tienen como finalidad generar una conversacion horizontal
de 360 grados Se basan en la empatia de esa manera se preocupan por dar un trato
adecuado al personal, establece una serie de objetivos y valores que puedan ser
aplicados basandose en autonomia y libertad para la toma de decisiones
permitiéndoles lograr una estabilidad laboral, y sobretodo que mientras trabajen se
diviertan. La comunicacion es uno de los principales motores para motivar a los
empleados con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa.

Mientras que el restaurante turistico “El Pacifico” en Lambayeque sostiene que el
administrador directo es el canal fundamental para generar confianza, por lo tanto,
se fian en aportar tranquilidad y confianza.

A raiz de esto buscan estimular el compromiso con el personal y establecen
estrategias y acciones entre los diferentes puestos. Buscan involucrar al personal
con un alto nivel de participacion e implicacion del personal permitiendo esto mejorar
la productividad y eficiencia.

Por otra parte, trimestralmente haces reuniones informativas, foros y capacitaciones
de comunicacion horizontal, finalmente establecen fechas para realizar actividades
deportivas impulsando asi la integracion.

De todas las investigaciones antes mencionadas, como se ha observado no se ha
desarrollado investigaciones locales acerca de la comunicacion interna y satisfaccion
laboral. De tal manera en la presente investigacion se propuso un plan de
comunicacién interna para mejorar la satisfaccion laboral en el restaurante Manos

Piuranas.
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En base a lo descrito anteriormente se cuestiond lo siguiente: ¢Como la
comunicacién interna contribuira a la mejora de la satisfaccién laboral en los
colaboradores del restaurante Manos Piuranas de la ciudad de Chiclayo — Region
Lambayeque?

Por consiguiente, la presente investigacion se justificd por los siguientes motivos:
Porque se detect6 el problema que ostenta el restaurante en cuanto a la satisfaccion
laboral de su recurso humano; de tal manera lo que se busco lograr con este plan es
mejorar la satisfaccion laboral del cliente interno, el cual obtuvo como beneficios:
fomentar un clima laboral de mutua cooperacion, la participacién de los mismos,
incrementar la comunicacién y satisfaccion del colaborador, aumentar la
productividad, establecer un sistema de comunicacion. etc.

También es importante porque sirvid de referencia de estudio de nuevas formas de
generar confianza y/o fidelizacién al cliente interno, lo cual generé cambios que
promuevan una buena comunicacion empresarial.

Asi mismo la investigacion fue de gran beneficio para la organizacion porque a su
vez permitid definir en la empresa estrategias de comunicacidon que sean de
incitacion a la motivacion en los colaboradores, contribuyendo asi un buen nivel de
su satisfaccién laboral, fomentando la participacion integral de todo el personal, y a
la ves mejorar el nivel econdémico de la empresa.

Por otro lado, esta investigacion presentd un enfoque holistico bajo el cual, la
globalidad fue dada por la union sintagmatica de los diversos paradigmas
(Cualitativo-Cuantitativo), asi mismo fue de tipo proyectiva que segun Hurtado
(2000), “consiste en la elaboracion de una propuesta o de un modelo, como solucion
a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social, o de una
institucion, en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnostico preciso
de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores
involucrados y las tendencias futuras”. (p.325)

A la vez, que por medio de esta investigacion se puso en manifiesto los
conocimientos adquiridos durante el transcurso de la formacion profesional de la
tesista, lo mismos que permitié6 sentar las bases para futuras investigaciones que
surjan partiendo de la problematica aqui especificada.

Finalmente, la presente investigacion fue significativa puesto que, el disefio de un
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plan de comunicacién interna mejorara la satisfacciéon laboral en el restaurante
Manos Piuranas.

Con relacion a lo antes mencionado, los objetivos que guiaron la presente
investigacion son:

Objetivo general

Disefiar un plan de comunicacion interna para la mejora de la satisfaccion laboral de
los colaboradores del restaurante “Manos Piuranas” de la ciudad de Chiclayo, region
Lambayeque.

Objetivos especificos

O1. Determinar el nivel de satisfaccion laboral del restaurante Manos Piuranas de la
ciudad de Chiclayo, region Lambayeque.

02. Identificar los factores mas relevantes en el proceso de comunicacion interna del
restaurante “Manos Piuranas”.

03. Establecer un plan estratégico de comunicacion interna para la mejora de la

satisfaccion laboral del restaurante “Manos Piuranas”.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes bibliograficos:

En el presente trabajo de investigacion, existen diferentes autores que han realizado
una investigacion similar a lo propuesto, entre ellos tenemos a los siguientes:

2.1.1 Investigaciones extranjeras

En La Universidad Regional Auténoma de los Andes Uniandes. (Ecuador), Carrera
(2016) realizé un estudio acerca “Disefio de plan de comunicacion interna y la
satisfaccion laboral para la empresa de calzado Abichuela”. Ubicada en la ciudad de
Ambato, en el periodo de noviembre 2016, con el fin de disefiar un plan de
comunicacién interna para la empresa de calzado “Abichuela” con el propésito de
elevar la satisfaccion laboral de sus colaboradores.

La investigacion efectuada fue de tipo cualitativo-cuantitativo y el disefio, método
inductivo-deductivo y analitico-sintético. Para el presente estudio se consideré una
muestra total de 16 personas, a quienes se les aplicé un Cuestionario.

Mediante los resultados obtenidos se indicé que el plan de comunicacién Interno, es
un aspecto importante dentro de la Empresa de calzado “Abichuela” puesto que es
una herramienta positiva que proveera soluciones al clima organizacional, por tanto,
se maximizard el rendimiento de los colaboradores en el cumplimiento de metas y
objetivos planteados dentro de la institucion.

Se concluyé que la comunicacion interna es una herramienta muy importante en el
mundo empresarial ya que ayuda a mejorar el clima organizacional y el desempefio
laboral de sus colaboradores lo que va a permitir que sean eficientes y productivos
(Carrera, 2016).

En la Universidad de Rafael Landivar (Quetzaltenango), Umafa (2015) realiz6 un
estudio acerca "Comunicacion interna y satisfaccion laboral, (estudio realizado con
personal de restaurante de comida gourmet)". Tesis de grado en el periodo de
agosto 2015” con el fin de Determinar la influencia de la comunicacion interna en la
satisfaccion laboral del personal de Restaurante de comida Gourmet.

La investigacion efectuada fue de tipo descriptivo, El instrumento fue el cuestionario.

Para el presente estudio se considerdé una muestra total de 50 personas, a quienes
se les aplico un cuestionario de satisfaccion laboral y entrevistas de salida.

Como resultados se obtuvo que la comunicacion interna influye en la satisfaccion

laboral de los mismos, pues al recibir los colaboradores instrucciones claras y
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relevantes para la ejecuciéon de las tareas, se desempefian con mayor eficiencia y
entusiasmo.

La comunicacién descendente es menos efectiva en relacion a la ascendente,
puesto que la organizacion presenta limitaciones para comunicar al personal
decisiones que afecten tanto a la empresa como a sus miembros, mientras que para
los colaboradores es aparentemente sencillo dialogar con sus jefes inmediatos.

Se concluyé que los factores que influyen en la comunicacion interna son la claridad
con la que se comunica el mensaje, los medios por los que se comunica, las vias en
que se da este proceso y la manera en que los jefes se comunican con los
subalternos, y estos elementos si afectan o perjudican a los colaboradores en sus
labores diarias (Umafa, 2015).

En la Universidad De Rafael Landivar (Guatemala de la Asuncién), Vasquez (2015)
realizé un estudio acerca "Relacion entre la comunicacion y la satisfaccion laboral de
un grupo de trabajadores del area de bodega de Bofasa." Tesis de grado, en el
periodo de diciembre 2014 a enero 2015” con el fin de determinar si existe relacion
entre la comunicaciéon y la satisfaccion laboral en un grupo de trabajadores en el
area de bodega de Bofasa.

La investigacion efectuada fue de tipo cuantitativa de disefio no experimental, debido
a que en dicha investigacion las variables no son manipuladas. Es de tipo
correlacional, en la que consiste en describir relaciones entre dos o0 mas variables en
un momento dado.

Para el presente estudio se considerdé una muestra total de 50 personas, a quienes
se les aplico un cuestionario de satisfaccion laboral y entrevistas de salida.

Como resultados se obtuvo que los colaboradores de la empresa de Bofasa
muestran que existe una correlacion alta dentro de la variable de desarrollo laboral,
esto muestra que los empleados consideran importante la adquisicion de nuevos
conocimientos y experiencias que les permitan alguna promociéon a puestos con
mayor categoria dentro de la organizacién. Esto para incrementar la autorrealizacion
como personas y el incremento de posibilidades para crecer como persona y
profesionalmente.

Se concluye que el resultado de esta correlacion comprueba que existe una
correlacion entre comunicacion e identificacion con la empresa, se puede ver que el

75% de los empleados, consideran que debe de existir un buen canal de
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comunicaciéon para poder transmitir la informacion hacia los colaboradores. Por otro
lado, se confirma que la identificacion hacia la empresa es un factor importante ya
que tiene una relacidn estrecha con el desarrollo laboral de cada empleado.
(Vasquez, 2015).

En la Universidad Técnica De Ambato (Ecuador), Balarezo (2014) realizé un estudio
acerca “La comunicacion organizacional interna y su incidencia en el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive, en el periodo de enero 2014” con el
fin de estudiar la incidencia de una deficiente comunicacion organizacional interna
sobre el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive.

La investigacion efectuada fue de tipo correlacional, descriptiva y explicativa y el
disefio no experimenta y de corte transversal.

Para el presente estudio se considerdé una muestra total de 40 personas, a quienes
se les aplicé un cuestionario de comunicacion organizacional interna y desarrollo
organizacional.

Obtuvo como resultado que un gran numero de trabajadores de la institucién
consideran que la comunicacion interna de la empresa muy pocas veces genera una
identificacion institucional hacia la empresa, por lo que puede afirmar que la
organizaciéon ha descuidado este aspecto y por tal motivo la influencia de la
comunicacion interna es irrelevante.

Entre las conclusiones mas relevantes de esta investigacién podemos destacar que
las falencias que presenta la comunicacion organizacional interna estan
repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro de la organizacién. La
comunicacién organizacional influye directamente sobre la baja productividad y el
desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive, asi como también en las
actitudes de los trabajadores. Del mismo modo la comunicacién organizacional
interna no estd cumpliendo las funciones que deberia, como son generar
identificacion institucional por parte del trabajador hacia la empresa y tampoco
fortalece las relaciones interpersonales entre los colaboradores. (Balarezo , 2015).
En la Universidad de Rafael Landivar. (Quetzaltenango), Armas (2014) realiz6 un
“Estudio acerca de la “comunicacion interna y clima laboral” (estudio realizado en call
center de la ciudad de Quetzaltenango), en el periodo de enero-junio 2014” con el fin
de determinar la manera en que la comunicacién interna favorece al clima laboral en

el call center de la ciudad de Quetzaltenango.
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La investigacién efectuada fue de tipo cualitativo y el disefio descriptivo. Para el
presente estudio se considerd una muestra total de 115 personas, a quienes se les
aplicé un Cuestionario de comunicacion interna y clima laboral.

Como resultados se determind que la comunicacion interna es de suma importancia
para evitar malos entendidos y opiniones que desmerezcan el trabajo que debe
realizarse, para que esta comunicacion se produzca de una manera adecuada, se
debe tener en cuenta que la persona que envia la informacion y la que recibe estén
en la misma sintonia y que no existan distorsiones o ruidos exteriores con los cuales
puedan existir errores al realizar la labor, por ende, tener un buen funcionamiento de
la empresa al alcanzar sus objetivos, y que el mensaje llegue de forma integra a sus
receptores.

Del mismo modo se puede comentar que si existen buenas relaciones
interpersonales entre compairieros, jefes y subordinados que puede llegar a facilitar
una comunicacion fluida y respetuosa, lo cual puede ser percibido por los
colaboradores y jefes como algo positivo por consiguiente se puede convertir en una
actitud reciproca que afecte de manera directa la percepcion que tienen los
colaboradores de la empresa y su desempefio en la misma.

A continuacion, las siguientes conclusiones:

La comunicacion interna favorece al clima laboral porque influye en la identidad
organizacional de los colaboradores y la cual proyectan al momento de alcanzar los
objetivos de la empresa para evitar crisis internas producidas por los puestos
rotativos de sus supervisores o jefes inmediatos.

Los factores que influyen en la comunicacién interna son la claridad con la que se
comunica el mensaje, los medios por los que se comunica, las vias en que se da
este proceso y la manera en que los jefes se comunican con los subalternos, y estos
elementos si afectan o perjudican a los colaboradores en sus labores diarias.

La comunicacion interna tiende a influir dentro del clima laboral de la organizacion ya
gue si en la comunicacion que existe no se promueve el empoderamiento con los
colaboradores o bien si no se les informa sobre los valores, metas, vision, mision,
politicas y estrategias, éstos no se sentiran parte de la organizacion y perderan el
interés de participar o de laborar para la misma (Armas, 2014).

2.1.2 Investigaciones Nacionales

En la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo. Silva (2016), realizé un estudio
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denominado “percepcion de la comunicacién interna y su influencia en la satisfaccion
laboral de los docentes de la institucion educativa Ignacio Merino de Talara, periodo
2016” con el proposito de determinar la relacion entre nivel de percepcion de la
comunicaciéon interna y la satisfaccion laboral de los docentes de la Institucion
Educativa Ignacio Merino de Talara, afio 2016

La presente investigacion se ajusta al disefio descriptivo correlacional. Se tomo la
poblacién muestra de 40 trabajadores.

Con la finalidad de cumplir los objetivos se ha utilizado como instrumento: el
cuestionario.

Como resultados se encontré que el nivel de percepcion de la comunicacion interna,
segun los docentes, es alta, con un 56%; y, media, con un casi 38%; esto podria
significar que la comunicaciéon interna esta funcionando como un soporte de
vinculacion entre los miembros de una organizacién, lo que va a permitir que fluyan
76 mecanismos de gestion, de criterio, de participacion y de relacion, todos ellos
coordinados e integrados para lograr metas comunes, tanto en lo laboral como en lo
personal.

Se logré concluir, que la comunicacién descendente y vertical no genera satisfaccion
en los docentes; si bien permiten que los docentes cuenten con la informacién
necesaria para hacer su trabajo de forma efectiva y reporten sobre sus resultados;
éstos no garantizan su bienestar. Ademas, se puede conjeturar que las dimensiones
gue podrian influir sobre una alta satisfaccion son la cultural y la motivacion, dado
que percepciones desfavorables y son las que motivan una comunicacion
bidireccional y de valoracion del individuo. (Silva, 2017).

En la Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo, Correa y Torres (2016),
realizaron un estudio denominado “Programa de coaching empresarial para mejorar
la comunicacion interna de los colaboradores de la empresa cineplanet Real Plaza
en la ciudad de Trujillo — afio 2016” con el propésito de aplicar un programa de
coaching empresarial para mejorar la comunicacion interna de los colaboradores en
cineplanet Real Plaza en la ciudad de Truijillo.

La presente investigacion es de disefio cuasi-experimental. Se tomé la poblacion
maestral de 20 trabajadores.

Con la finalidad de cumplir los objetivos se ha utilizado como instrumento: el

cuestionario.
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A través del analisis realizado en la empresa cineplanet Real Plaza se obtuvo como
resultados que los problemas de comunicacion interna que afectaban a la
organizacion son: Falta de libertad y confianza para poder expresar sus ideas a sus
compaferos y superiores, no eran capaces de aportar soluciones ante conflictos
laborales y no tenian conocimiento de lo que estaba sucediendo en la organizacion
por lo cual existia distorsion de informacion, impidiendo alcanzar los objetivos
estratégicos

Se logré las siguientes conclusiones:

El Programa de coaching empresarial influyé de manera positiva en la comunicacion
interna de los colaboradores de cineplanet Real Plaza, mejorando la libertad y
confianza de los colaboradores para poder expresar sus ideas entre ellos y sus
superiores, por otro lado, también contribuyé a mejorar la participacion de los
trabajadores, aportando ideas, solucionando asi entre ellos los conflictos laborales.
Ademas, se logr6 mejorar el nivel de conocimiento de lo que sucede en la
organizacion evitando la distorsion de informacion, permitiendo el logro de los
objetivos organizacionales. (Correa & Torres, 2016).

En la Universidad Cesar Vallejo, en Trujillo, Siccha (2016), realiz6 un estudio
denominado “La comunicacion organizacional interna en la Municipalidad Distrital de
Victor Larco Herrera — Trujillo, La Libertad afio 2016” con el propésito de determinar
la percepcion de los colaboradores respecto a la comunicacion organizacional
interna en la Municipalidad Distrital de Victor Larco Herrera — Truijillo, La Libertad en
el 2016.

La presente investigacion es de tipo descriptiva, un disefio no experimental, se tomé
la poblacion muestral de 216 colaboradores.

Con la finalidad de cumplir los objetivos se ha utilizado como instrumento: el
cuestionario.

El resultado afirma que el jefe inmediato no brinda los espacios necesarios para la
realimentacion y para ayudar al colaborador a mejorar su desempefio con una media
de 2.35 siendo esta mala.

Asimismo, se observa que el 39% de colaboradores esta de acuerdo con la
comunicaciéon formal y respecto a la comunicacién informal el 41% de 26
colaboradores esta en desacuerdo con este estilo.

Se logré concluir que la percepcién respecto a los mecanismos de comunicacion
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utilizados entre jefe y colaborador es regular, en 2.8. Los medios que se puso en
investigacion fueron el dialogo, correo electrénico, teléfono, pizarra informativa y los
memorandums, medios que se utilizan en la entidad para transmitir mensajes
generando informacién. (Siccha, 2016).

En la Universidad Autonoma de Ica, Inga (2015), realizé un estudio denominado
“Influencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral de las enfermeras en el
servicio de cirugia del hospital militar central, periodo 2015". Para optar el titulo de
segunda especialidad de: Administracion y gerencia de los servicios de salud, con el
propésito de determinar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion
laboral de las enfermeras del servicio de cirugia del Hospital Militar Central, 2015.

La presente investigacion es de tipo cuantitativo de tipo transversal. El método que
se utiliz6 fue el de hipotético deductivo, el disefio de la investigacion sera el
descriptivo correlacional.

Se tomo la poblacion muestral de 12 enfermeras.

Con la finalidad de cumplir los objetivos se ha utilizado como instrumento: el
cuestionario.

Como resultado se obtuvo que el clima organizacional, junto con las estructuras, las
caracteristicas organizacionales y los individuos que la componen, forman un
sistema interdependiente altamente dinamico.

Se concluyd un clima organizacional saludable, fomenta el desarrollo de una cultura
organizacional establecida sobre la base de necesidades, valores, expectativas,
creencias, normas y practicas compartidas y transmitidas por los miembros de una
institucion y que se expresan como conductas o comportamientos compartidos.
(Inga, 2015).

En la Universidad Nacional Tecnolégica sur de Lima, Huamani (2015), realizd un
estudio denominado “el clima organizacional y su influencia en el desempefio laboral
del personal de conduccion de trenes, del area de transporte del metro de lima, la
linea 1 en el 2013.” EI periodo octubre — noviembre del 2013. Con el propdsito de
explicar la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de los
conductores de trenes, del area de transporte del metro de lima linea 1 en el 2013.
Con la finalidad de cumplir los objetivos se ha utilizado como instrumento: el
cuestionario. La presente investigacion es de tipo aplicada. Se tomé la poblacion

muestral de 60 trabajadores.
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Los resultados fueron que el 31.7 % de los encuestados que representa al mayor
porcentaje del 100%, muchas veces, los jefes comunican oportunamente las
necesidades de la empresa.

El 35% de los encuestados que representa al mayor porcentaje del 100%, opina que
siempre su jefe se preocupa porgque entiendan bien su trabajo.

Se concluyé segun los resultados obtenidos que el clima organizacional se
encuentra en un nivel medio productivo y medianamente satisfactorio para un buen
desempefio laboral; ademas el clima organizacional influye en el desempefio laboral
del personal del area de transporte del metro de Lima. Es responsabilidad de la
empresa replantear su sistema de gestion para revertir estos resultados, y lograr
mantener un buen clima organizacional para un 6ptimo desempefio, como también
encaminarse a ser reconocida como una de las mejores empresas para trabajar y
ser competitiva en el rubro. (Huamani, 2015).

2.1.3 Investigaciones Locales

En la Universidad Sefior de Sipan, Rivera y Villalobos (2014), analizaron el
“Programa de capacitacion interna para la mejora del servicio de la ventanilla Unica
del ministerio de trabajo y de promocién del empleo-Lambayeque”; con la finalidad
de elaborar un programa de comunicacion interna para la mejora del servicio de la
ventanilla Unica del ministerio de trabajo y de promocion del empleo-Lambayeque.

El tipo de estudio es descriptivo-propositivo, con disefio no experimental.

La poblacion en estudio de la presente investigacion estuvo conformada por 24
colaboradores, para la recoleccion de la informacion necesaria para la presente
investigacion se utilizé como instrumento el cuestionario.

Como resultado existe dificultad entre la comunicacion horizontal entre jefe-
colaboradores y colaboradores del jefe ya que el 63% de trabajadores. Existe falta
de ato entre comparfieros de trabajo en la facilitacibn de la informacién para
proporcionar los datos solicitados por los usuarios, las relaciones interpersonales, no
son muy buenas debido a que no se genera espacios de confraternidad para generar
habilidades sociales entre los trabajadores.

Se concluye que las estrategias de solucion a la deficiente comunicacion
organizacional interna entre el talento humano, para el desarrollo organizacional, son
necesarias ya que en la ventanilla Unica de promocion de empleo de Lambayeque

existe problemas con los equipos de trabajo para genera armonia laboral lo que
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permite el desarrollo organizacional. (Rivera & Villalobos, 2014).

En la Universidad Sefior de Sipan, Campos (2013), analizé la “Satisfaccion laboral
en la Gerencia regional de salud-Lambayeque”; con la finalidad de determinar el
grado de satisfaccion laboral en la Gerencia regional de salud-Lambayeque.

El tipo de estudio es explorativo, con un disefio transversal.

La poblacion en estudio de la presente investigacion estuvo conformada por 33
colaboradores, para la recoleccion de la informacidon necesaria para la presente
investigacion se utiliz6 como instrumento el cuestionario.

Como resultados muestran que el grado de satisfaccion laboral de los colaboradores
de la Gerencia Regional de salud de Lambayeque no es muy bajo, ya que no se ve
afectado por los distintos factores de la institucion. Ademas, se determin6é que un
promedio manejable de los trabajadores esta poco satisfecho con su puesto de
trabajo también, que las relaciones para la mayor parte prefieren tomar distancia
para evitar conflictos con algunos comparieros de trabajo lo cual, debe ser mejorado.
Finalmente, los trabajos estan poco satisfechos con lo que ganan debido a que
consideran que es injusto su pago en relacidon con las labores que realiza en la
institucion.

Las conclusiones fueron que el grado de satisfaccion de los trabajadores de la
gerencia regional no es muy bajo, puesto que no se ve muy afectado los distintos
factores dentro de la institucion. Ademas, estan poco satisfechos debido a que
existen elementos que influyen tal como las relaciones y compafieros de trabajo, el
ambiente fisico es poco comodo para ellos y muchos se sienten que son explotados
y maltratados. (Campos, 2013).

Por lo tanto, las investigaciones antes mencionadas a nivel local no se han
desarrollado en relacion a las variables de la comunicacion interna para la mejora de
la satisfaccion laboral de los colaboradores de un restaurante.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Comunicacion interna

2.2.1.1 Definiciones de comunicacion interna

La comunicacion interna es el “conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los

mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al
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logro de los objetivos organizacionales.” (Andrade, 2005).

La comunicacién interna es un recurso gerencial en orden a alcanzar los objetivos
culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la
empresa. La comunicacion interna no es un fin, sino un medio y una herramienta
insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato
psicoldgico que hoy vincula a los hombres con las organizaciones, proporcionando
un valor afladido al mas valioso de sus recursos. (Garcia, 2012).

Es una herramienta indiscutible de gestién, ya que permite desarrollar todos los
aspectos comerciales y de imagen, este desarrollo debe realizarse estratégicamente,
es decir, con unos objetivos prefijados y unas operativas adecuadas tras un analisis
pormenorizado de la situacion empresarial y su entorno. (Lacasa, 2004).

Constituye una herramienta indispensable que facilita a las estructuras
organizacionales las relaciones entre los departamentos de la compaiiia (Recalde &
Glaria, 2005).

Kreps (1990) la define como el modelo de mensajes compartidos entre los miembros
de la organizacion; es la interaccibn humana que ocurre dentro de las
organizaciones y entre los miembros de las mismas. ( Kreps , 1990).

2.2.1.2 Objetivos de la Comunicacion Interna

La comunicacion interna, como cualquier area o actividad de una organizacion, se va
a desarrollar en torno a unos objetivos generales y especificos que se deben
alcanzar en la mayor medida posible. Dentro del area comunicativo interno, el
principal objetivo como mencionaba Andrade es respaldar el logro de los objetivos
institucionales, fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su
integracion, y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y de sus
productos y servicios. (Andrade, 2005).

a) Objetivo general de la comunicacién interna

Dentro de los objetivos que sefiala Andrade, podemos destacar como objetivo
general la accion de “respaldar el logro de los objetivos institucionales”. Cada
empresa tiene marcados unos objetivos institucionales que sélo se alcanzaran con el
perfecto engranaje de todas las piezas que la forman. Si una de estas piezas falla, el
logro de los objetivos se puede ver mermado. Por ello, la comunicacién se convierte
en uno de estas piezas indispensables para conseguirlos, y mas concretamente la

comunicacion interna, ya que, gracias a ellas, cada una de las otras piezas tendran
30



conocimiento de qué objetivos se tienen que alcanzar y qué camino han de seguir
para ello. La comunicacién interna de una organizacion debe ir a la par y debe estar
sincronizada con la institucion en si para mantenerse dentro de los objetivos y
estrategias de la empresa y asi conseguir una actividad satisfactoria con el bienestar
de la organizacion.

b) Objetivos especificos de la comunicacién interna

Siguiendo con el analisis de los objetivos de comunicacién interna segun Andrade,
se pueden sefalar cuatro objetivos especificos. “...fortaleciendo la identificacion de
los colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacion relevante,
suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos una imagen
favorable de la organizacion y de sus productos y servicios”. De la definicion se
pueden extraer cuatro conceptos estratégicos: identificacion, informacion,
integracion, imagen.

Primer objetivo: ( fortalecer la identificacion de los colaboradores de la empresa),
esta ligado al concepto de identificacion. Por lo tanto, busca que los miembros
tengan un sentimiento de pertenencia ademas de aceptar, respetar y fortalecer la
cultura organizacional.

Segundo objetivo: (proporcionar informacion relevante, suficiente y oportuna), esta
ligado al concepto de informacion. Es importante proporcionar a todos los miembros
del publico interno obtengan informacién relevante, actualizada, segura, de acuerdo
con las circunstancias y cubriendo las necesidades informativas sobre la empresa y
el entorno que le pueda afectar. En este sentido, la comunicacion interna debera
aprovechar todos aquellos medios que tenga a su disposicion para conseguir una
comunicacion efectiva, multidireccional y circular. Ademas, habra que tener especial
cuidado en establecer distinciones entre la informacion formal y la informal, ya que a
veces, la informacion informal puede ser dafiina para la empresa.

Tercero objetivo: (reforzar su integracion), esta ligado al concepto de integracion.
Los sujetos que conforman el publico interno deben integrarse en la organizacion y
entre el resto de miembros de la misma, y para ello, el papel de la comunicacion
interna es esencial. La empresa debe ser vista, no como una entidad fria formada
por modulos o areas independientes, si no como un sistema donde la comunicacion
fluya vertical, horizontal y diagonalmente. Asi, la organizacién de equipos de trabajo,
la ruptura de diferencias de niveles o el desarrollo de actividades comunes son

algunas de las acciones que propiciaran la integracion de los miembros en la
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empresa.
Cuarto objetivo: (generar en ellos una imagen favorable de la organizaciéon y de sus
productos y servicios), esta ligado al concepto de imagen. Es esencial que el publico
interno considere que la organizacion tiene una imagen positiva y, ademas, que esta
coincida con la realidad de la entidad, sin ficciones ni mentiras, ni ocultaciones.
(Andrade, 2005).

2.2.1.3 Tipos de comunicacion interna

Dentro de una empresa se pueden dar diferentes tipos de comunicacion interna en
funcion de la direcciéon que lleve, del caracter, de la naturaleza, de las caracteristicas
del emisor o del receptor entre otras muchas. Por lo tanto, la comunicacion se puede
clasificar en funcion de diversas modalidades.

En primer lugar, para establecer una clasificacion inicial de comunicacion, hay que
distinguir entre comunicacion interna y comunicacion externa.

Comunicacion interna: tal y como sefiala Andrade, la comunicacién interna es el
conjunto de actividades efectuadas por la organizaciéon para la creacion y el
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
Comunicacion externa : Andrade define este tipo de comunicacibn como el
conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes publicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar
una imagen favorable o a promover sus productos o servicios.

Ambos tipos de comunicacion han de estar perfectamente sincronizadas y seguir
una direccion comun para alcanzar los objetivos establecidos por la organizacion.
Las piezas de estos tipos de comunicacion deben ir perfectamente engranadas entre
ellas para que no chirrien.

Dentro de la comunicacién interna, a su vez se pueden establecer diferentes tipos de
comunicacion en funcién de unos patrones clasificatorios. Si se tiene en cuenta la
direccibn o circulacion de la comunicacion interna se puede clasificar en
comunicacion vertical, horizontal o diagonal.

Comunicacion vertical:  es aquella comunicacion que se da entre diferentes niveles
dentro de la organizacién. Se puede decir que es aquella informacion que circula
entre los diferentes “estatus organizativos”. Esta comunicacion vertical puede tener a

su vez dos sentidos: ascendente o descendente.
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El sentido ascendente comprende la comunicacion dirigida de abajo a arriba, es
decir, de los empleados o miembros a los directivos. El hecho de que esta
comunicacion ascendente exista dentro de una empresa es algo muy positivo ya que
entra en juego la participacion e implicacion de los miembros de la empresa.
Ademas, es un avance porque a través de esta comunicacion, los empleados
pueden mantener una comunicacion directa con sus directivos, ya que hace unos
afos este tipo de comunicacion era inexistente, incluso actualmente, es uno de los
sentidos comunicativos menos desarrollados.

La comunicacion vertical ascendente: desarrolla una serie de funciones
principalmente:

Es valida para comprobar si la comunicaciéon descendente ha sido comprendida
adecuadamente, Propicia una mayor participacion, intervenciéon e integracion de los
miembros, Mejora la canalizacion de los mensajes para resolver preguntas o dudas
de los miembros, ayuda al alcance de los objetivos generales de la empresa.

Por otro lado, la comunicacion vertical descendente  es aquella que va de arriba
abajo, es decir, de los directivos a los empleados o miembros. Es el tipo de
comunicacién mas comun y mas tradicional que existe dentro de una organizacion,
ya que los directivos han de dar unas 6rdenes y marcar las pautas a sus
trabajadores para que la organizacion lleve a cabo sus funciones lo mejor posible y
finalmente alcanzar los objetivos previamente establecidos.

Las funciones principales de la comunicacion vertic al descendente son

Proveer de informacion necesaria a los miembros con el fin de alcanzar los objetivos
generales de la organizacion.

Establecer unas pautas de comportamiento y actuacion de los diferentes miembros
de la empresa.

Evitar en todo lo posible la aparicibn de rumores, informacion falsa o mal
interpretada que puedan dafiar a la organizacion. Marcar claramente la estructura
jerarquica de la organizacion y los cometidos, funciones e influencia de cada uno de
los niveles y los puestos.

Ayudar a crear un sentimiento de permanencia en los miembros.

Comunicacion horizontal:  es la comunicacién que se desarrolla entre aquellas
personas que forman parte del mismo nivel jerarquico, pudiendo pertenecer a la

misma area, departamento u a otros distintos.
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Este tipo de comunicacién favorece las relaciones de los trabajadores de la
organizacion, ya que permite el flujo de informacion entre los miembros de distintos
departamentos, propiciando, ademas, una mejor integracion y participacion de los
mismos en |los procesos comunicativos.

Gracias a este tipo de informacion, los diferentes departamentos tendran conciencia
de las labores que desarrollen sus comparieros de otros departamentos, incluso del
mismo, creando una conexion interdepartamental e interdepartamental. Esto
propiciard el desarrollo de una coordinacion entre ellos, creando unos canales
comunicativos que favoreceran sus relaciones a través de la resolucion comun de
problemas, asesoramientos entre los departamentos, toma de decisiones grupales y
no unilaterales, y, ante todo, eliminacion del silencio para una mejor cooperacion en
las pautas laborales con el fin de alcanzar una meta comun.

Comunicacion diagonal: es la comunicacion que se establece entre personas de
distintos niveles y areas de una misma organizacién. La comunicacion diagonal
conlleva el desarrollo de un lenguaje comun que debe estar en perfecta sintonia con
los objetivos, la cultura y las caracteristicas de la empresa.

La comunicacién diagonal no siempre ha existido, sin embargo, los nuevos tiempos y
la transformacion que estan sufriendo las organizaciones ha propiciado su aparicion.
La comunicacion diagonal convierte a la empresa en un entramado, en un sistema
en el que todos sus componentes estan relacionados entre si, integrando equipos de
trabajo eficaces con personas de diversas areas y funciones para que a través de la
comunicacioén los resultados sean mejores y mas positivos. (Andrade, 2005).

2.2.1.4 Canales de la comunicacion interna

A través de los canales empleados en la comunicacion interna de la organizacion, se
puede hablar de comunicacion formal e informal. La comunicacion puede formar o
no parte de la estructura y actividad de la empresa, y en funcién de ello se establece
la siguiente clasificacion:

Comunicacion formal: es aquella comunicacion que se da cuando es la propia
empresa la que establece los canales, las pautas, la direccion que ha de tomar la
informacion. Este tipo de comunicacion se suele caracterizar por seguir un protocolo
comunicativo previamente disefiado, en funcién de la necesidad y el objetivo.

Este tipo de comunicacion se emplea principalmente para transmitir informacion

de caracter laboral, como ordenes, pautas de trabajo, fechas o institucionales, como

estado financiero, cultura empresarial.
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Comunicacion informal:  es aquella comunicacién que surge entre los miembros de
la empresa independientemente de los protocolos, pautas o estructuras
comunicativas establecidas por la misma. Es decir, no sigue el proceso oficial de
comunicacion y suele darse a través de la boca-oido.

Este tipo de comunicacion se desarrolla espontaneamente entre los miembros y
trabajadores de la organizacion, bajo una necesidad de comunicarse, propiciando
muchas veces el aceleramiento de las acciones o tramites y obteniendo informacion
adicional. Esta comunicacion tiene un gran peso dentro de la empresa y los lugares
donde se duelen desarrollar son los pasillos, las cafeterias o las salas de descanso,
es decir, aquellos lugares donde los miembros se sienten desconectados de sus
funciones en la empresa.

Otra clasificacion de comunicacion dentro de la empresa seria aquella que diferencia
la comunicacion verbal de la no verbal. En este tipo de clasificacion, el punto de
inflexibn lo encontramos en si en los soportes utilizados para transmitir la
informacion usan o no la palabra como instrumento, es decir, que, si los sujetos que
llevan a cabo la comunicacion hablan, escriben o transmiten la informacion
simplemente sin el uso de palabras.

Comunicacion verbal: es la comunicacién que usa la palabra, ya sea hablada o
escrita, para transmitir informacion. Por lo tanto, este tipo de comunicacion se puede
llevar a cabo a través de signos orales o palabras habladas y a través de la
representacion gréafica de signos.

La comunicaciéon verbal dentro de la empresa permite que haya una
retroalimentacion y rapidez a la hora de comunicar, ademas de que la cantidad de
informacion transmitida a los miembros de la organizacion sera mayor en menor
tiempo que la no verbal. Sin embargo, las desventajas de este tipo de comunicacion
son el elevado peligro de distorsion y malinterpretacion que existen y que seria
negativo para la empresa.

Comunicacion no verbal: es la comunicacion en el que el envio y la recepcion de
mensajes se realizan sin palabras de por medio. Este tipo de comunicacion tiene un
papel importantisimo en el dia a dia de las personas y de las organizaciones.
Principalmente existen tres categorias de comunicacion no verbal que se pueden dar
en una organizacion, segun sefala Andrade.

Lenguaje corporal: es algo innato al ser humano el gesticular y hacer sefiales no

verbales como: movimientos de brazos, manos y dedos, gestos faciales, disposicion
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del cuerpo, contacto visual.

Aspectos no linglisticos del discurso : cémo se explica anteriormente, la
comunicaciéon no verbal puede acompafnar a la comunicacion verbal en muchas
ocasiones, sobre todo cuando es hablada y no escrita. Por ello los aspectos no
linglisticos del discurso tienen una gran importancia como, por ejemplo: el tono de
voz, el volumen, las pausas.

Desde la organizacion: existen también mensajes que las empresas lanzan a sus
miembros, ya sean intencionados o no a través de una gran variedad de medios.
La decoracion y la limpieza de las estancias de la empresa, los uniformes de los
empleados o las herramientas de trabajo y tecnologias usadas por la empresa, son
algunos de los mensajes que una organizacion puede trasladar sin palabras y que su
publico interno captara haciéndose una idea de la cultura de la empresa.

Por otro lado, los miembros y la pertenencia de los miembros a un grupo u a otro
dentro de la empresa pueden marcar las diferencias suficientes para establecer otra
clasificacion de la comunicacion, en este caso adaptandola a la organizacion, y mas
concretamente, en el ambito de la comunicacion interna. Teniendo en cuenta esto
distinguiremos entre: comunicacion interpersonal, intragrupal, intergrupal e
institucional.

Comunicacion interpersonal : es aquella comunicacion que se da entre dos 0 mas
miembros de la empresa. Es la comunicacion mas comudn y tiene un sentido
bidireccional ya que ambos sujetos emiten mensajes y ademas suelen estar
préximos entre si.

Comunicacion intragrupal : es aquella comunicacion que se desarrolla entre
aguellos miembros de la empresa que forman parte de la misma area de trabajo.
Comunicacion intergrupal:  es aquella comunicacion que se desarrolla entre los
miembros de la empresa que forman parte de distintas areas de trabajo.
Comunicacion institucional:  es aquella comunicacion que organiza y establece la
empresa para comunicarse con su publico interno usando Unicamente los canales
formales. La comunicacion institucional requiere un proceso para poderse
desarrollar. Por lo general este proceso consta de cuatro fases: Investigacion,
programacion, realizacién y evaluacion. (Andrade, 2005).

2.2.1.5 Medios de comunicacion interna

Uno de los puntos claves en el ambiente laboral es la comunicacion interna. Nos

informa que la motivacion es lo que permite que la gente sienta que puede
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expresarse y que sus ideas serdn escuchadas y sobre todo valoradas. Esto crea
mayor fidelidad de los empleados hacia la empresa y un mayor compromiso.
(Zylberdyk, 2003).

Ademas, se refiere sobre los meétodos mas importantes para la difusion de
informacion dentro de una empresa son los siguientes:

e.l Manual del empleado: En este manual se encuentra la informacion necesaria
para que el empleado logre un excelente desempefio en sus funciones, como
también las condiciones y reglamentos de la empresa.

Se encuentra la mision, vision, filosofia, cultura de la organizacion, asi como los
derechos y deberes que tiene cada empleado. Ademas, ayuda a informar a los
supervisores la forma de evaluar e impedir que tomen decisiones arbitrarias hacia
los empleados, por lo que nos ayuda a evitar o a solucionar problemas laborales.
e.2) Comunicaciones escritas: Los memorandos son utiles para transmitir los
cambios que se produzcan en las distintas politicas, y procedimientos de la empresa
gue no estén reflejados en el manual del empleado.

e.3) Boletin informativo : Se refiere a una pequefia publicacion mensual o trimestral,
en donde se puede encontrar informacion de acontecimientos importantes de
reuniones, actividades, nuevos empleados, cumpleafieros del mes o cualquier
novedad de la organizacion. Entre estos también estan el periédico y la revista.

e.4) Comunicacién electronica: Es un sistema mediante el cual los distintos
empleados de una empresa pueden comunicarse entre si, por medio de la conexion
de red en las computadoras. Este medio resulta rapido y con respuestas inmediatas,
siendo el Unico inconveniente que exista un exceso de informacion.

e.5) Reuniones laborales: Pueden ser en diferentes niveles y también por
departamentos. Facilitan la comunicacion y fomentan las relaciones personales,
sobre todo entre empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por
encontrarse separados.

e.6) Retiros : Este consiste en llevar a un grupo de empleados a un lugar tranquilo.
Por ejemplo, una granja en el interior donde se mezcla el trabajo con actividades
recreativas tales como juegos al aire libre.

e.7) Tablero de avisos : Se colocan en lugares estratégicos para poder ser leidos
por todos los colaboradores de la empresa, en ellos se coloca escritos, cuadros,

graficos, fotografias, carteles o similares.
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Es un sistema de comunicacion unidireccional ascendente en el cual permite colocar
informacion escrita o grafica de todo tipo; salvo que exista cristal protector. El
material colocado puede deteriorarse con el tiempo o ser roto, cortado o escrito por
cualquiera, puede saturarse por exceso de cosas colocadas, o por obsolescencia de
las mismas, por lo que requiere supervision de su operatividad.

e.8) Comunicaciones informales: Comunmente llamados rumores, y consisten en
intercambios de informacién que se producen de manera espontanea entre los
empleados de la oficina. La informacion que se suele transmitir es sobre medidas
tomadas por la empresa, ya sea a favor o en contra.

Premios de reconocimiento, estos consisten en agradecer publicamente a los
empleados que hacen contribuciones notables a la empresa.

e.9) Estudios de actitud del empleado:  Se refiere a una hoja con varias preguntas
en donde se le pide al empleado que responda cémo se siente con el trabajo que
realiza, con sus supervisores, sus oportunidades de promocion, por la calidad de
informacion que ha recibido. Las respuestas que den diferentes subgrupos al
estudio, pueden compararse con las de la poblacion total de empleados, de manera
gue los directores puedan identificar a los grupos que atraviesan peores relaciones
internas, y asi proporcionarles la atencion que necesitan. (Zilberdyk, 2003).

2.2.1.6 Comunicacion estratégica

Es la practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con
su entorno cultural, social y politico en una relacion armoniosa y positiva desde el
punto de vista de sus intereses y objetivos. La tarea principal de esta es gestionar
integralmente la identidad de las organizaciones: para reunir y sistematizar la
existencia de prestigio y credibilidad que toda organizacion necesita (Maldonado,
2012).

La comunicacion estratégica enmarca el conjunto de mensajes que una empresa,
fundacién, universidad, etc., proyecta a un publico determinado a fin de dar a
conocer su misién y de alguna manera lograr establecer una empatia entre ambos.
Constituye una herramienta indispensable de direccion, la cual se debe utilizar de
manera dinamica, planificada y concreta, basada principalmente en una
retroalimentacion constante. (Gronroos, 1994).

Ademas, distingue cinco grandes categorias de comunicacion presentes en toda
organizacion:

f.1) Comunicacion personal : No relacionada con la interrelacion que existe entre la
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produccion y el consumo de servicios. Incluye, por ejemplo, los vendedores
profesionales u otros vendedores, que no forman parte de la produccién normal del
servicio.

f.2) Comunicacién masiva : Impersonal, incluye publicidad, folletos y cartas de
ventas distribuidas masivamente.

f.3) Comunicacion directa : Es una comunicacion masiva, aunque personalizada,
que esta dirigida a destinatarios con nombres y apellidos.

f.4) Comunicacion interactiva : Se refiere a los efectos que produce, en la
percepcion que se forman los clientes, el contenido de comunicacion que existe en
la interrelacion vendedor comprador durante la produccién del servicio. Gran parte
de los efectos de la comunicacion interactiva se deben a la manera en que los
clientes perciben los aspectos fisicos del proceso productivo del servicio, oficinas,
tecnologia utilizada, el ajuste de la tecnologia y los sistemas a las necesidades y
niveles de conocimiento del cliente, etc.

f.5) Ausencia de comunicacion : Cuando una empresa decide no informar a sus
clientes sobre, por ejemplo, un retraso o defecto de la calidad, esto no es falto de
comunicacién. Es sencillamente otro tipo de informacién. La ausencia de informacién
es percibida como comunicacién negativa.

2.2.1.7 Barreras de la comunicacion interna

La comunicacion interna puede ser tan fragil y vulnerable, donde puede presentar
distintas situaciones que puedan impedir su efectividad.

Dentro las principales barreras tenemos:

Fisicas: deficiencia técnica de los canales y soportes.

Fisiologicas: Limitaciones organicas de los receptores.

Socioldgicas : Disputas de los comunicantes.

Culturales: Diferencias intelectuales o de mentalidad entre los comunicantes.
Administrativas: Sistemas inadecuados en la organizacion.

Linguisticas: Desconocimiento de los cddigos o signos en la comunicacion.
Psicoldgico: Trastornos personales y problemas de caracter, como son depresion,
ansiedad, irritabilidad entre otras conductas. (Garcia, 1998).

2.2.2  Satisfaccion laboral

2.2.2.1 Definicion de satisfaccion laboral

Robbins (1998), la define como el conjunto de actitudes generales del individuo
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hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas
hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando
la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la
satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion
indistintamente.

Esta definiciobn tiene la ventaja de considerar la satisfaccion como un proceso
aprendido, que se desarrolla a partir de la interrelacion dialéctica entre las
particularidades subjetivas del trabajador y las caracteristicas de la actividad y del
ambiente laboral en general. Es decir, reconoce que la satisfaccion no es algo innato
y la interpreta desde una vision psicosocial.

Otro aspecto que ha sido fuente de debates cientificos, en relacion con la
satisfaccion laboral, lo ha sido el de las teorias o enfoques que pretenden explicar
este fendmeno psicosocial. Estas teorias han sido elaboradas desde puntos de vista
tedricos no siempre coincidentes, pero, en definitiva, han aportado un conjunto de
interpretaciones y conocimientos que han servido de soporte tedrico a las
investigaciones e intervenciones practicas.

2.2.2.2 Cambio organizacional

Con respecto a los cambios en la estructura, Robbins (1999) dice que la estructura
de una organizaciéon estd definida por la manera en que las tareas estan
formalmente divididas, agrupadas y coordinadas. Agrega que, por lo anterior, los
agentes de cambio tienen en sus manos el alterar uno o mas de aquellos elementos
fundamentales de la organizacibn. Por ejemplo: “las responsabilidades
departamentales pueden combinarse, removerse las capas verticales y ampliarse los
tramos de control” para incrementar la horizontalizacion y disminuir la
burocratizacion, para mejorar la estandarizacion, para aumentar la descentralizacion
y agilizar el proceso de toma de decisiones, para pasar a una estructura basada en
equipos o para avanzar hacia un disefio matricial. (Robbins 1999).

2.2.2.3 Trabajo en equipo

El equipo de trabajo es un es un grupo formal constituidos por personas
interdependientes que se son responsables del logro de una meta. Todos los
equipos de trabajo son grupos, pero solo los grupos de trabajo formales pueden ser
equipos es el desempefio individual y colectivo. (Robbins, 2013).

2.2.2.4 Cultura organizacional

Se refiere a un sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue
40



a una organizacion de las demas.

Al parecer, existen siete caracteristicas fundamentales que captan la esencia de la
cultura de una organizacion:

1. Innovacion y toma de riesgos. Grado en que se estimula a los trabajadores a
gue sean innovadores y corran riesgos.

2. Atencion a los detalles. Grado en que se espera que los individuos muestren
precision, andlisis y atencién por los detalles.

3. Orientacion a los resultados. Grado en que la gerencia se centra en los
resultados o eventos, y no en las técnicas y procesos utilizados para lograrlos.

4. Orientacién a la gente . Grado en que las decisiones de la gerencia toman en
cuenta el efecto de los resultados sobre el personal de la organizacion.

5. Orientaciébn a los equipos. Grado en que las actividades laborales estan
organizadas por equipos en vez de por individuos.

6. Dinamismo. Grado en que las personas son dinAmicas y competitivas en lugar
de faciles de complacer.

7. Estabilidad . Grado en que las actividades organizacionales hacen énfasis en
mantener el status y no en el crecimiento. (Robbins, 2013).

2.2.2.5 Clima organizacional

El clima organizacional es el medio interno y la atmosfera de una organizacion.
Factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos, los estilos de liderazgo, la
etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes en las actitudes,
comportamientos de los empleados, desempefio laboral y productividad de la
organizacion. (Chiavenato, 2011).

2.2.2.6 Liderazgo

Es aquella habilidad para influir en un grupo y dirigirlo hacia el logro de un objetivo o
un conjunto de metas. (Robbins, 2013).

2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1 Capacitacion profesional:  Formacion profesional en el trabajo, financiado
por el empresario (Fernandez, 1999).

2.3.2 Comunicacion : proceso a través del cual un emisor transmite un mensaje a
un receptor utilizando un canal especifico, con el propdsito de generar respuesta.
(Lasswell, 1948).

2.3.3 Comunicacion organizacional: ~ Se denomina comunicacion organizacional

al proceso por el cual se transmite una informacion entre un emisor y un receptor a
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fin a la empresa. (Berges, 2011).

2.3.4 Desempeiio: Es el concepto integrador del conocimiento junto de
comportamientos y resultados obtenidos por un colaborador en un determinado
periodo. (Alles,2011).

2.3.5 Desempefio laboral: Apreciacién objetiva en funcion de estdndares e
indicadores, respecto de cual es la relacion entre el esfuerzo del trabajador, los
logros obtenidos y la calidad de su compromiso en un contexto organizacional
(Goldman, 2014).

2.3.6 Plan estratégico de comunicacién: Es el documento escrito que recoge las
politicas, estrategias, recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto internas
como externas, que se propone realizar una empresa, institucion u organizacion, en
un determinado periodo de tiempo, generalmente un afio. (Cervera, 2008).

2.3.7 Recurso Humano: Es una disciplina que estudia todo lo atinente a la
actualidad de las personas en el marco de una organizacion. (Alles, 2012).

2.4. Hipotesis

2.4.1 Formulacion de la hipotesis

2.4.1.1 Hipotesis general

El disefio de un plan estratégico de comunicacion interna eficaz contribuira a la
mejora de la satisfaccion laboral de los colaboradores del restaurante “Manos
Piuranas”

2.4.1.2 Sub — hipotesis

H (1) La satisfaccion laboral de los colaboradores es negativa.

H (2) La identificacion de los factores mas relevantes en el proceso de la
comunicacion interna contribuira a la mejora de la satisfaccion laboral de los
colaboradores del restaurante “Manos Piuranas”.

H (3) El planteamiento de un plan estratégico de comunicacién interna mejorara la

satisfaccion laboral del restaurante “Manos Piuranas”.
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1 Variables — Operacionalizacion
3.1.1 Variable independiente: Comunicacion interna
3.1.2 Variable dependiente: Satisfaccion laboral

Tabla 1 Definicion de variables

Variable Definicion conceptual Definiciéon
Operacional
Conjunto de actividades
efectuadas por cualquier | Se refiere al disefio de un

organizaciéon para la creacién y
mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus

miembros, a través del uso de

Comunicacion diferentes medios de
interna comunicaciéon que los mantenga
informados, integrados y

motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos
organizacionales. (Andrade,
2005).

plan  de comunicacion
elaborado en base a
estrategias de

comunicacion interna.

La actitud que el colaborador
muestra hacia su puesto de
trabajo, es decir lo que el
. . individuo cree que deberia recibir
Satisfaccion laboral

como recompensa con respecto a
lo que en realidad recibe

(Robbins, 2004).

Percepcion y valoraciéon
de los empleados tanto a
las condiciones de su
trabajo como a las labores
y tareas desempefiadas a
través de un cuestionario

encuesta.

Elaboracion propia
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Tabla 2 Operacionalizacion de variables

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Cultura Propuesta de Mision y visién ¢ Usted se siente identificado con
corporativa la visibn y misién del restaurante?
-Implicacion del personal
Funciones -Cambio de actitudes ¢ El Administrador crea un
- Mejoramiento de ambiente de confianza?
productividad
Fijacion de objetivos, ¢Con que frecuencia le comunican la
estrategias y metas planificacion estratégica en su empresa?
¢, Como recibe la informacién en cuanto a
metas de ventas, promociones e ideas
Comunicacion Identificacién de canales gque la empresa quiere alcanzar o poner Cuestionario-
| de audiencia y canales de en practica? encuesta
Interna Plan comunicacion ¢Qué tipo de comunicacion y canales

estratégico de
comunicacion
interna

Rol de direccion

Determinacion de plazos y
responsables

Seguimiento y medicién

utiliza para comunicarse con el

personal?

¢ Cree que las politicas empresariales y
su difusion interna son las adecuadas?

¢ Existe buena relacion entre el gerente y
los colaboradores de la empresa?

,Como se maneja la comunicacion
interna entre las aéreas existentes de la
empresa?

¢ Considera que una buena
comunicacion  organizacional interna
mejoraria la productividad de la empresa
en sus diferentes areas?
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Tabla 3 Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMEN
DEPENDIENTE TOS
¢ Considera que existen barreras de adaptacion con
Capacidad de adaptacion |las que se tiene que enfrentarse dentro del
Cambio Barreras de adaptacion restaurante?
organizacional Proceso de cambio ¢Existe alguna influencia de los agentes de cambio
Agentes de cambio (personas que influyen) sobre el desarrollo
organizacional dentro del restaurante?
Distribucion de funciones | ; Considera que la distribucién de funciones influye
_ _ Trabajo en conjunto sobre el trabajo en equipo dentro del restaurante?
Trabajo en equipo ¢,Considera que la cultura organizacional tiene
influencia sobre el desarrollo de las actividades del
» restaurante?
Innovacion 'y toma  de | ; Trapajan en equipo para lograr objetivos en com(n? Cuestionari
g?isé]nci:lcién a los gsﬁztgzajsoo’lidaridad y preocupacion entre comparieros o-encuesta
resultados. '
Satisfaccion Orientacion  hacia  1as | ; cree que el clima organizacional de la empresa es el
laboral Cultura personas. mas adecuado?

organizacional

Clima organizacional

Liderazgo

Orientacion al equipo.

Percepciones

Convivencia laboral
Influencia
Responsabilidad
Clasificacion

Estrategias

¢,Considera que las oportunidades le permiten
ascender a un puesto laboral de mayor jerarquia?

¢, Cree que los objetivos y metas empresariales son
alcanzadas gracias a mi contribucion?

¢, Considera que es responsable con sus tareas
asignadas?

¢,Cree que se le otorga libertad para realizar sus
actividades de acuerdo a su criterio?

¢Usted cree que tiene compromiso y responsabilidad
con la empresa?
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3.2 Tipo de estudio y disefio de la investigacion

3.2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente estudio es descriptivo y proyectivo.

a) Descriptivo , puesto que tiene como finalidad de describir el fenomeno estudiado
dentro de un contexto particular, identificando las caracteristicas del evento
estudiado y como este se manifiesta (Hurtado, 2000a).

b) Proyectivo, teniendo en cuenta que su propésito es la elaboracién de una
propuesta 0 modelo para solucionar determinadas situaciones satisfaciendo al
mismo tiempo alguna necesidad existente (Hurtado, 2000Db).

3.2.2 Disefo de la investigacion

El disefio de investigacion del presente estudio es no experimental, transeccional o
transversal descriptivo.

c) No experimental: debido a que no se manipulara de forma intencional las
variables, lo que se pretende es observar tal como se dan en su contexto natural los
fendmenos y consecutivamente analizarlos.

d) Transeccional o transversal descriptivo  : porque los datos se recopilaran en un
tiempo Unico con el propdésito de describir las variables y asi analizar su incidencia
en un periodo determinado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

El esquema de la presente investigacion se disefio de la siguiente manera:

X

Donde:
M = Muestra determinada en el estudio.
O = Observacion de la Muestra

X = Variable independiente

Del mismo modo también el autor Vara (2012) sefiala que los disefios descriptivos
son, generalmente, cuantitativos. Son estudios que se abocan mas a la amplitud y
precision que a la profundidad. Se realizan con poblaciones numerosas y abarcan un
gran numero de variables y correlaciones. Los disefios descriptivos se usan para

medir cuantitativamente las variables de una poblacién, para obtener indices
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matematicos; tales como indices de correlacién, porcentajes y frecuencias.

3.3 Poblacion y muestra de estudio

3.3.1 Poblacién

Para Vara Horna (2012a) define la poblacibn como el conjunto de individuos
(objetos, personas, documentos, data, eventos, empresas, situaciones, etc.) a

investigar, los cuales tienen en comdn una o0 mas caracteristicas.

Segun Tamayo y Tamayo (2000) define a la poblacibn como la totalidad del

fendmeno a estudiar, donde las unidades poseen caracteristica coman.

Por otro lado, de manera coincidente Hernandez (2006) sefala que la poblacion esta
conformada por elementos que tienen caracteristicas comunes.

En base a la definicién anterior, el presente trabajo de investigacion consta de una
poblacion conformada Unicamente por 25 colaboradores del restaurante Manos

Piuranas.

Tabla 4 Poblacion

PUESTOS N° DE COLABORADORES

Contador

Cajera

Jefe de cocina

cocineros

Barman

Ayudantes de cocina

Honrador

Parrillero

Azafatas

Limpieza

RlRoR NS RN R|R(-

Seguridad

Total

N
()]

Fuente elaboracion propia

47



3.3.2 Muestra:

Teniendo en cuenta que el nimero de unidades de investigacion es reducido en
ambas poblaciones, se considera la muestra tipo censal; Tamayo y Tamayo (2004)
refiere que una muestra es tipo censal siempre y cuando se estudien a todos los
miembros de la poblacion.

3.4  Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Métodos de investigacion

Los métodos a emplear son los siguientes:

a) Método del Embudo: Método de investigacion que permite plantear
correctamente un problema, ordenado y secuencial, este método consiste en partir
de premisas generales a premisas especificas y asi concluir en el problema central
de investigacion.

b) Método deductivo: Se refiere a partir de hechos generales para formular
explicaciones particulares, en el caso del proyecto de investigacion, se partid de
antecedentes y casos internacionales hasta llegar a locales.

c) Método analitico: Método de investigacion que consiste en la division de los
elementos de un fendmeno a estudiar, para el posterior andlisis de sus causas y
efectos, los datos para el andlisis son obtenidos mediante las diversas referencias
bibliograficas.

d) Método sintético: Proceso de raciocinio orientado a acoplar distintos elementos
de un fendmeno, para describirlos de manera resumida, metddica y breve.

e) Método estadistico: Se recopild, elabord, interpreté datos numéricos por medio
de la busqueda de los mismos.

3.4.2 Técnicas de recoleccion de datos

Para realizar el presente trabajo de investigacién se ha recurrido a las siguientes
técnicas:

Técnica de gabinete: Se procedio a la consulta de material bibliografico relacionado
al tema de investigacion, revistas, tesis y diversos documentos vinculados a la
investigacion.

Técnicas de recoleccion de datos: Encuesta, técnica que permite obtener
informacion a través de preguntas a otras personas, un instrumento propio de la

encuesta es el cuestionario (Hurtado, 2000c).
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Vara - Horna (2012b) explica que los cuestionarios son instrumentos muy flexibles y
versatiles, su validez depende de la claridad de sus preguntas y de la pertinencia de
sus alternativas de respuesta.

Del mismo modo se aplico la entrevista que consistio en la construccion de 15 items
de caréacter abierto relacionado a las variables del objeto de estudio, dirigido al
administrador del restaurante, con la finalidad de recoger su opinidon acerca de la

comunicacion interna y satisfaccion laboral.

3.4.3 Descripcion de instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 5 Ficha Técnica:

Cuestionario encuesta.

Autor Ana Maritza Santur Merino

Afio de edicion 2017.

Ambito de aplicacion Recurso humano del Restaurante Manos Piuranas
Forma de administracion Individual y colectiva

Cultura corporativa, Plan de estrategia de
Areas que explora comunicacion interna, Cambio organizacional, Trabajo
en equipo, Cultura y clima organizacional, Liderazgo y

Aprendizaje organizacional.

Descripcién del Cuestionario Estuvo constituida por 21 items, con respuestas de
encuesta tipo cerrado policotdmico (siempre, casi siempre, a

veces, pocas veces y nunca)

El instrumento estara sujeto a las correcciones de los

Normas de correccion expertos, asi mismo de la poblacion piloto.
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Validez y confiabilidad

Se determiné la validez del instrumento a través de la
evaluacion de un panel de expertos constituido por
tres especialistas en el tema de investigacion tales
como: El Mg. Leoncio Robles Marrufo, Mg. Monica
Panta Merino, Mg. Luis Edén Rojas Palacios, asi
como un metodélogo el Mg. Nilton Ivan Pisfil Benites
para que antes de la aplicacion hicieran los aportes
necesarios a la investigacion y se verificara si la
construccion del contenido del instrumento se ajusta al
estudio planteado.

La validez del instrumento quedd reforzada por la
inclusion de variables que establece la conexion cada
item del cuestionario con el reporte tedrico que le

corresponde.

Fuente elaboracion propia

La validez del instrumento quedd reforzada por la inclusion de variables que

establece la conexidon cada item del cuestionario con el reporte teérico que le

corresponde.

El criterio de confiabilidad del instrumento se determiné por el coeficiente de Alfa

Cronbach, de acuerdo a los valores de:

Criterios de confiabilidad

CRITERIOS VALORES
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09al
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Luego del proceso de confiabilidad se obtuvo como resultado

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 25 100,0
Excluido? 0 0

Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,808 21

3.5 Procesamiento de datos y analisis estadistico.

Para la tabulacion electronica de los datos se procedera a crear una base de datos a
través del programa SPSS puesto que facilita los resultados de las encuestas
realizadas, asi mismo se utilizara el programa Microsoft Excel para desarrollar los

graficos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Nivel satisfacciéon laboral en cuanto a la comun icacion interna dentro del

restaurante Manos Piuranas

Tabla 6 Barreras de adaptacion

Frecuencia Porcentaje
pocas veces 5 20,0
aveces 8 32,0
Valido casi siempre 10 40,0
siempre 2 8,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

¢ Considera que existen barreras de adaptacion con las que se tiene que
enfrentarse dentro del restaurante?

40—

30—

Porcentaje

10| 20,00%

T T T T
pocas veces awveces casi siempre siempre

iConsidera que existen barreras de adaptaciéon con las que se tiene que
enfrentarse dentro del restaurante?

Figura 1 Barreras de adaptacion

Interpretacion:  En la tabla n°6, figura n°1, del total de encuestados un 40% afirma
que casi siempre existen barreras de adaptacion con las que se tiene que
enfrentarse dentro del restaurante, mientras que un 32% considera que a veces, el
20% pocas veces y un 8% que siempre existen barreras.

Andlisis: Se puede apreciar que en esta pregunta existe opiniones muy divididas,
un porcentaje considerable de colaboradores de la empresa afirma que casi siempre

existen barreras de adaptacion con las que se tiene que enfrentar el desarrollo
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organizacional de la empresa, y mientras que otro porcentaje muy relevante afirma
que estas se dan a veces.

Tabla 7 Influencia de los agentes de cambio

Frecuencia Porcentaje

nunca 2 8,0

pocas veces 3 12,0

) a veces 5 20,0
Valido o

casli siempre 7 28,0

siempre 8 32,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

£Existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que influyen)
sobre el desarrollo organizacional dentro del restaurante?

40|
30
L]
.E.
[=
a
e 20-|
-]
o
32,00%
28,00%
10 20,00%
12,00%
8,00%
v T I I I I
nunca POCAS VECES avVeces casi siempre siempre

¢Existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que influyen)
sobre el desarrollo organizacional dentro del restaurante?

Figura 2 Influencia de los agentes de cambio

Interpretacion: En la tabla n°7, figura n°2, Un 32% de los encuestados consideran
que siempre existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que
influyen) sobre el desarrollo organizacional dentro de la institucion, el 28% casi
siempre, el 20% pocas veces, el 12% a veces y el 8% nunca.

Andlisis: La mayoria de los encuestados consideran que siempre existe alguna

influencia de los agentes de cambio (personas que influyen) sobre el desarrollo.
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Tabla 8 Distribucién de funciones

Frecuencia Porcentaje
pocas veces 4 16,0
aveces 6 24,0
Valido casi siempre 8 32,0
siempre 7 28,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

éConsidera que la distribucion de funciones influye sobre el trabajo en equipo
dentro del restaurante?

4"—

307
N
8
c
(1]
2 20
o
o

32,00%
28,00%
24,00%
10—
16,00%
0 T T T T
POCAS VECEesS aveces casi siempre siempre

:Considera que la distribucion de funciones influye sobre el trabajo en
equipo dentro del restaurante?

Figura 3 Distribucién de funciones

Interpretacion: En la tabla n°8, figura n°3, apreciamos que el 32% del total de
encuestados, consideran que la distribucion de funciones casi siempre influye sobre
el trabajo en equipo dentro de la empresa, el 28% a siempre, y el 24% a veces y un
16% pocas siempre.

Andlisis: Se puede apreciar que cerca de la tercera parte de trabajadores
encuestados afirman que la distribucion de funciones casi siempre influye sobre el
trabajo en equipo dentro de la empresa, por tal motivo hay que tener mucha atencion

a este tema ya que tiene un impacto importante sobre la percepcion del colaborador.

54



Tabla 9 Cultura organizacional y la influencia en el desarrollo de actividades

Frecuencia Porcentaje

nunca 1 4,0

pocas veces 4 16,0

a veces 5 20,0

Valido

casi siempre 8 32,0

siempre 7 28,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

¢ Considera que la cultura organizacional contribuye el desarrollo de las
actividades del restaurante?
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éConsidera que la cultura organizacional contribuye el desarrollo de las
actividades del restaurante?

Figura 4 Cultura organizacional y desarrollo de actividades

Andlisis: En la tabla n°9, figura n°4, Del total de encuestados un 32% afirma que la
cultura organizacional casi siempre tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la empresa, 28% siempre, mientras que el 20 % a veces,16% pocas
veces y un 4% nunca.

Interpretacion: La cultura organizacional tiene influencia sobre el desarrollo de las
actividades en la empresa, por tal motivo hay que dar mucha importancia a este

punto en andlisis ya que de este dependera el futuro de la empresa
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Tabla 10 Trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje
nunca 2 8,0
pocas veces 9 36,0
. aveces 6 24,0
Vélido .
casi siempre 5 20,0
siempre 3 12,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

iTrabajan en equipo para lograr objetivos en comian?
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éTrabajan en equipo para lograr objetives en comin?

Figura 5 Trabajo en equipo

Interpretacion: En la tabla n°® 10, figura n° 5, el 36% de colaboradores encuestados
afirmaron que pocas veces trabajan en equipo y alcanzan objetivos en comun,
mientras que el 24% menciond que a veces, mientras que el 20% casi siempre, el
12% siempre y el 8% nunca.

Analisis: Un grupo muy importante de encuestados sefiala que pocas veces los
colaboradores trabajan en equipo, en caso que existieran dudas o requieren de
apoyo siempre solicitan ayuda a un compafero de trabajo o a un superior, pero no
obtiene ningun resultado porque la comunicacién interna en su area de trabajo no es

la adecuada, afectando la productividad.
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Tabla 11 Solidaridad entre compafieros

Frecuencia Porcentaje

nunca 1 40

pocas veces 8 32,0

. aveces 9 36,0
Vélido .

casi siempre 5 20,0

siempre 2 8,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

¢ Existe solidaridad y preocupacion entre comparieros de trabajo?
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¢;Existe solidaridad y preocupaciéon entre compafieros de trabajo?

Figura 6 Solidaridad entre compafieros

Interpretacion: En la tabla n°11, figura n°6, el 36% de colaboradores encuestados
afirmaron que a veces existe solidaridad y preocupacion entre compafieros de
trabajo, mientras que el 32% menciond que pocas veces, el 20% casi siempre y 8%
siempre y un 4% nunca.

Andlisis: De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria del personal considera
que a veces existe solidaridad y preocupacion entre compafieros de trabajo para

desarrollar sus tareas debido a la deficiente comunicacion interna entre ellos.
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Tabla 12 El clima organizacional es el adecuado

Frecuencia Porcentaje
pocas veces 6 24,0
a veces 9 36,0
Valido casi siempre 7 28,0
siempre 3 12,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

& Cree que el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado?
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:Cree que el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado?

Figura 7 El clima organizacbn

Interpretacion: En la tabla n°12, figura n°7, un 36% de los encuestados considera
gue a veces el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado,28% casi

siempre,24% pocas veces mientras que el 12% siempre.

Analisis: Existe un grupo muy importante de encuestados que se manifiesta al
respecto, afirmando que el clima organizacional de la empresa no es el mas

adecuado para desarrollar las actividades.
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Tabla 13 Oportunidades para ascender a un puesto laboral

Frecuencia  Porcentaje

nunca 2 8,0

pocas veces 9 36,0

- a veces 7 28,0
Valido ..

casi siempre 5 20,0

siempre 2 8,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

ZConsidera que las oportunidades le permiten ascender a un puesto laboral de
mayor jerarquia?
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ésConsidera que las oportunidades le permiten ascender a un puesto laboral
de mayor jerarquia?

Figura 8 Oportunidades para ascender a un pudsicala

Interpretacion: En la tabla n°13, figura n°8, el 32% de colaboradores encuestados
afirmaron que pocas veces le permiten ascender a un puesto de mayor jerarquia,
mientras que el 28% menciono que a veces, el 20% nunca, 12% casi siempre, y 8%
siempre.

Andlisis: un grupo muy numeroso de encuestados manifiestan al respecto que
pocas veces le permiten ascender a un puesto de mayor jerarquia, porque los
puestos son fijos y ademas no existen rotacion del personal en la empresa para

desarrollar las actividades.
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Tabla 14 Objetivos y metas empresariales

Frecuencia Porcentaje
nunca 5 20,0
pocas veces 8 32,0
. aveces 7 28,0
Vélido .
casi siempre 3 12,0
siempre 2 8,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

¢ Cree que los objetivos y metas empresariales son alcanzadas gracias a su
contribucién?

40—

307
Q
.E.
[
@
e 201
=]
o

32,00%
28,00%
10 20,00%
12,00%
8,00%
0 T T T T T
nunca poCas Veces aveces casi siempre siempre

éCree que los obhjetivos y metas empresariales son alcanzadas gracias a su
contribucion?

Figura 9 Objetivos y metas empresariales

Interpretacion : En la tabla n°14, figura n°9, el 32% de colaboradores respondieron
gue pocas veces los objetivos y metas son alcanzados gracias a su contribucion, el
28% mencion6 que a veces y pocas veces, mientras que el 20% nunca, 12% casi
siempre y 8% siempre.

Andlisis : La mayoria del personal sefiala que siempre los objetivos y metas son
alcanzados gracias a su contribucion, se debe manifestar que los colaboradores que
tienen a su cargo responsabilidad de las funciones para el cumplimiento de los

objetivos y metas.
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Tabla 15 Responsabilidad con sus tareas asignados

Frecuencia Porcentaje

pocas veces 4 16,0

a veces 7 28,0

Valido casi siempre 8 32,0
siempre 6 24,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasiRas

s Considera que es responsable con sus tareas asignadas?
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:iConsidera que es responsable con sus tareas asignadas?

Figura 10 Responsabilidad con sus tareas asignados

Interpretacion: En la tabla n°15, figura n°10, el 32% de encuestados afirman que
casi siempre se considera responsable con sus tareas asignadas, el 28% sefialo que
a veces, el 24% siempre y finalmente 16% pocas veces.

Andlisis: mas del 50% de colaboradores encuestados afirman al respecto, que
siempre se consideran responsables con sus tareas asignadas a pesar de la
inconformidad en la deficiente comunicacion y aspectos que afectan las normales

tareas diarias que se realizan dentro de la organizacion.
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Tabla 16 Libertad para realizar actividades

Frecuencia Porcentaje

pocas veces 10 40,0

a veces 8 32,0

Valido casi siempre 5 20,0
siempre 2 8,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

&iCree que se le otorga libertad para realizar sus actividades de acuerdo a su

criterio?
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iCree que se le otorga libertad para realizar sus actividades de acuerdo a su
criterio?

Figura 11 Libertad para realizar actividades

Interpretacion: En la tabla n°16, figura n°11, El 40% de encuestados afirman que
pocas veces se le otorga libertad para realizar sus actividades de acuerdo a su
criterio, el 32% pocas veces,20% casi siempre, mientras que el 8% a nunca.

Andlisis: de acuerdo a los resultados obtenidos un gran nimero de encuestados
afirmdé que pocas veces se le otorga libertad para realizar sus actividades de
acuerdo a su criterio, debido a que se encuentran en un determinado puesto y no
existe rotacion del personal, limitando la capacidad de realizar otras actividades

dentro de la organizacion.
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Tabla 17 Compromiso y responsabilidad con la empresa

Frecuencia  Porcentaje

pocas veces 4 16,0

aveces 5 20,0

Valido casi siempre 9 36,0
siempre 7 28,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

i Cree que tiene compromiso y responsabilidad con la empresa?
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éCree que tiene compromiso y responsabilidad con la empresa?

Figura 12 Compromiso y responsabilidad con la esgre

Interpretacion: En la tabla n°17, figura n°12, el 36% de los colaboradores
encuestados aseguran que casi siempre tiene compromiso y responsabilidad, el
28% siempre, el 20% a veces, mientras que el 8% pocas veces.

Andlisis: Los resultados reflejan que casi siempre existe un compromiso Yy
responsabilidad por parte del colaborador a pesar de que exista desconocimiento de
las necesidades de ellos que afectan la productividad y la comunicacién interna.
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4.2 Descripcion de los factores mas relevantes en el proceso de comunicacion
interna

Tabla 18 Identificacién con la vision y mision de la empresa

Frecuencia Porcentaje

nunca 5 20,0

pocas veces 8 32,0

- a veces 7 28,0
Valido .

casi siempre 3 12,0

siempre 2 8,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

¢ Usted se siente identificado con la vision y mision de la empresa?
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;Usted se siente identificado con la vision y mision de la empresa?

Figura 13 Identificacion con la vision y mision ldeempresa

Interpretacion : Con respecto a la tabla 18 y figura 13, del total de los colaboradores
encuestados, el 32% pocas veces se sienten identificado con la mision y visién, el 28
% a veces, el 20% nunca, 12% casi siempre y finalmente el 8% siempre.

Andlisis: Interpretacion: La mayor parte de encuestados afirman que nunca se
sienten identificado con la misién y la vision, esto es producto por que no la tienen
bien estructurada y mucho menos esta visible en las instalaciones del de la

empresa.
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Tabla 19 Ambiente de confianza

Frecuencia Porcentaje
nunca 2 8,0
pocas veces 8 32,0
- aveces 7 28,0
Valido .
casi siempre 6 24,0
siempre 2 8,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

¢El administrador crea un ambiente de confianza?
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¢El administrador crea un ambiente de confianza?

Figura 14 Ambiente de confianza

Analisis: En la tabla n°19, figura n°14, El 32% de encuestados afirmaron que el
administrador pocas veces genera un ambiente de confianza, mientras que el 28%
respondié que a veces el 24% casi siempre, y un 8% siempre al igual que nunca.

Interpretacion: La mayor parte de encuestados afirman que pocas veces el
administrador crea un ambiente de confianza puesto que esto genera un ambiente
incobmodo, se entiende que el administrador no brinda la confianza necesaria y no

permite el dialogo entre el personal de la empresa.
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Tabla 20 Comunicacion de la planificacion estratégica

Frecuencia  Porcentaje

nunca 4 16,0

pocas veces 7 28,0

Valido a veces 8 32,0
casi siempre 6 24,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

&Con que frecuencia le comunican la planificacién estratégica en su empresa?
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¢Con que frecuencia le comunican la planificacion estratégica en su
empresa?

Figura 15 Comunicacion de la planificacion esgmiz

Interpretacion: En la tabla n°20, figura n°15, El 32% de encuestados afirmaron que
a veces le comunican la planificacién estratégica, mientras que el 28% respondio
gue pocas veces, el 24% casi siempre, el 16% nunca.

Andlisis: La mayor parte del personal afirman que a veces le comunican la
planificacion estratégica, evidenciando asi una deficiente comunicacién entre el area

administrativa y el personal al no ser informados sobre la misma.
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Tabla 21 Informacion en cuanto a metas de ventas, promociones

Frecuencia Porcentaje

pocas veces 6 24,0

a veces 9 36,0

Valido casi siempre 7 28,0
siempre 3 12,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

iRecibe lainformacion en cuanto a metas de ventas, promociones e ideas que la
empresa quiere alcanzar o poner en practica?
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¢Recibe la informacion en cuanto a metas de ventas, promociones e ideas
que la empresa quiere alcanzar o poner en practica?

Figura 16 Informacién en cuanto a metas de veptasjociones

Interpretacion: En la tabla n°21, figura n°16, Del total de la poblacion encuestada, el
36% manifiesta que a veces recibe informacion en cuanto a metas, el 28% sefala
que casi siempre, un 24% pocas veces, mientras que un 12% sefiala que siempre.

Analisis:  Se puede apreciar que un numero significativo de los trabajadores
encuestados afirman que a veces recibe informacion en cuanto a metas,
promociones, etc. Puesto que la deficiente comunicacion entre el administrador y

colaborador no permite que estén al tanto de las metas a alcanzar.
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Tabla 22 Canales de comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Otros 2 8,0
Ninguno 4 16,0
. Escritos 5 20,0
Valido L, .
Tecnologicos 6 24,0
Orales 8 32,0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

& Qué tipo de canales utiliza el administrador para comunicarse con el personal?
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¢Queé tipo de canales utiliza el administrador para comunicarse con el
personal?

Figura 17 Tipo de canales para comunicarse

Interpretacion: En la tabla n°22, figura n°17, un 32% de los encuestados afirma que
recibe informacién mediante canales orales, el 24% mediante canales tecnolégicos,
el 20% escritos, un 16 ninguno y un 8% otros.

Andlisis: El resultado de la presente investigacion refleja que la gran mayoria de los
colaboradores de la empresa recibe informacién mediante los canales orales dentro

de la empresa.
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Tabla 23 Politicas empresariales y su difusion interna

Frecuencia Porcentaje

nunca 5 20,0

pocas veces 8 32,0

Valido a veces 11 44,0
casi siempre 1 40

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasRas

i Cree que las politicas empresariales y su difusién interna son las adecuadas?
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:Cree que las politicas empresariales y su difusion interna son las
adecuadas?

Figura 18 Politicas empresariales y su difusiéerira

Interpretacion: En la tabla n°23, figura n°18, un 44% de los encuestados afirma que
a veces las politicas y su difusion son adecuadas, el 32% pocas veces, el 20%
nuncay el 4% casi siempre.

Andlisis: Se puede apreciar que un alto porcentaje de trabajadores encuestados
afirman que a veces la politica empresarial y su difusion interna son las adecuadas,
por tal motivo hay que tener mucha atencion a este tema ya que tiene un impacto

importante sobre la percepcién del colaborador.
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Tabla 24 Relacion entre el administrador y los colaboradores

Frecuencia  Porcentaje

nunca 2 8,0

pocas veces 7 28,0

- aveces 9 36,0
Valido o

casi siempre 4 16,0

siempre 3 12,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacién de campo en el restaurante ManasRas

¢ Existe buena relaciéon entre el administrador y los colaboradores de la

empresa?
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¢Existe buena relacion entre el administrador y los colaboradores de la
empresa?

Figura 19 Relacién entre el gerente y los colabmesl

Interpretacion: En el cuadro n°24, figura n°19, un 36% de los encuestados afirma
gue a veces existe buena relacion entre administrador y colaboradores, el 28%
pocas veces, el 16% casi siempre, el 12% siempre, y un 8% nunca.

Andlisis Se puede apreciar que un alto porcentajes de trabajadores encuestados
afirman que pocas veces existe buena relacion entre el administrador y los
colaboradores, por tal motivo hay que tener mucha atencién a este tema ya que

tiene un impacto importante sobre la relacion entre el administrativo y colaborador.
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Tabla 25 Manejo de la comunicacion interna entre las areas

Frecuencia Porcentaje

nunca 1 4,0

pocas veces 12 48,0

_ a veces 6 24,0
Valido o

casi siempre 4 16,0

siempre 2 8,0

Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManasiRas

¢ Considera que existe un buen manejo de la comunicacion interna entre las
areas existentes de la empresa?
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¢;Considera que existe un buen manejo de la comunicacion interna entre las
areas existentes de la empresa?

Figura 20 Manejo de la comunicacion interna ertseareas

Interpretacion: En el cuadro n°15, figura n°20, apreciamos que 48% de los
trabajadores pocas veces existe un buen manejo de la comunicacion interna, el 24%
a veces, el 16% casi siempre, el 8% siempre y un 4% nunca.

Andlisis: Se puede apreciar que la mayor parte de trabajadores encuestados
afirman que pocas veces existe un buen manejo de la comunicacion interna entre las

areas de la empresa generando una deficiente comunicacion.
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Tabla 26 Comunicacién organizacional y productividad de la empresa

Frecuencia Porcentaje
pocas veces 2 8,0
a veces 5 20,0
Valido casi siempre 7 28,0
siempre 11 44.0
Total 25 100,0

Fuente: Investigacion de campo en el restaurante ManosiRas

i Considera que una buena comunicacion interna mejoraria la productividad de
la empresa en sus diferentes areas?
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¢Considera que una buena comunicacion interna mejoraria la productividad
de la empresa en sus diferentes areas?

Figura 21 Comunicacién organizacional y produdtud

Interpretacion: En el cuadro n°27, figura n°21, apreciamos que el ,44% del total de
encuestados, consideran que una buena comunicacion interna mejoraria la
productividad y un 28% casi siempre, el 20% a veces y un 8% pocas veces.

Andlisis: La mayor parte de encuestados afirman que una buena comunicacion
organizacional interna siempre impulsaria la productividad de la empresa. Esto da a
notar que se debe poner mas énfasis al respecto.
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4.3 Resumen de informacion de la entrevista al admi

Manos Piuranas

nistrador del restaurante

Tabla 27 Resumen de informacion de la entrevista

Institucion Restaurante Manos Piuranas
Cargo Cargo Administrador
Distrito Chiclayo

Actividades que desempefa

Opinién acerca de la capacitacion a los
colaboradores de acuerdo al area de
trabajo.

No, la empresa no brinda capacitacion de
acuerdo al area, se hace capacitaciones
en forma general trimestralmente.

Opinion acerca de la interrelacion de los
equipos de trabajo.

Normalmente cada uno tiene su
responsabilidad que cumplir, la
interrelacion de equipos es regular debido
a gue existe deficiente comunicacion
entre ellos.

Opinion acerca de como se resuelve los
conflictos en los equipos de trabajo.

Primeramente se identifica el problema de
donde surgi6 y de acuerdo a esto se
plantea una solucion.

Opinién acerca de reuniones que se
efectian con frecuencia para promover
la convivencia del personal.

Si se realizan reuniones, pero no son muy
frecuentes normalmente son para
informarles de las deficiencias que existen
o falta de compromiso con la empresa por
parte del personal.

Opinion acerca de la modificacion de
reglas para satisfacer la actividad laboral
a los colaboradores.

Las reglas estan establecidas, porque
existen horarios fijos, pero si el personal
es responsable con la empresa se le
puede dar algun permiso o cambio de
horario de lo contrario no.

Opinién acerca de la remuneracion que
reciben los colaboradores por el trabajo
que realizan.

Yo creo que si, porque estamos pagando
desde el sueldo minimo a mas y ademas
la remuneracion que se les esta dando
es al mismo margen que las demas
empresas.

Opinion acerca del conocimiento de las
barreras que obstaculizan la
comunicacion.

No conozco, pero creo que si existen
barreras. A veces el area administrativa
no tiene contacto directo con el RR.HH. Y
a raiz de esto surgen problemas internos
0 malos entendidos entre el personal.

Opinién acerca de la implementacion de
alguna iniciativa para fortalecer los
canales de comunicacion.

Ninguna iniciativa se ha implementado
puesto, que la comunicacién que tenemos
con el recurso humano es de manera
directa o por teléfono.
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Opinién acerca de que si usted
comunica una informacion de manera
clara y entendible.

Si, porque el personal tiene establecido
cuales son sus funciones a desempenfar y
si  logran captar mi mensaje, pero
siempre existe malos entendidos ya que
yo le transmito el mensaje al jefe del
personal y este al resto.

Opinién acerca de que porque medios
comunica la informacién dentro de la
organizacion.

Normalmente es directa, pero cuando me
encuentro fuera de la ciudad mediante
teléfono y redes sociales.

Opinién acerca de la existencia de un
proceso interno de comunicacion dentro
de la organizacion.

No, pero la comunicacion parte del
administrador al jefe del personal y este a
su vez le transmite el mensaje al recurso
humanao.

Opinién acerca del respeto de la
jerarquia como parte de la comunicacion.

No, porque hay situaciones que el
personal pide hablar directamente con el
area administrativa o viceversa .

Opinién acerca de la percepcion de la
comunicacion existente es cordial, y el
ambiente es agradable.

Dependiendo del caso, si es que el
personal cumple con sus funciones y es
responsable entonces la comunicacion y
el ambiente sera  agradable, de lo
contrario si no cumple sus roles se tendra
gue hablar con firmeza o se les llama la
atencion con la finalidad de que se
identifique con la empresa.

Opinién acerca si es que son
comunicados eventualmente sobre la
vision, mision, valores, objetivos, metas
politicas y estrategias de la organizacion
a los colaboradores.

Las decisiones que tome el éarea
administrativa no son informadas en su
totalidad al personal, puesto que no nos
establecemos metas debido a que
tenemos una demanda muy variada y
dependiendo de la temporada.

Opinién acerca de que la empresa
cuenta con una estructura organizacional
que le satisface la actividad laboral.

No cuenta con una estructura
organizacional, los puestos estan
establecidos de acuerdo a criterio de la
misma empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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4.4 Planteamiento de la propuesta

Plan estratégico de comunicacion interna

Tabla 28 Datos informativos de la empresa

EMPRESA Restaurante Manos Piuranas

Beneficiarios Clientes internos

Av. Salaverry N° 953. Chiclayo,

Lambayeque - Peru

Ubicacioén

Tiempo estimado para la

_ . 90 dias
ejecucion
Equipo técnico responsable Administracion
Costo 4530.00 Soles

4.4.1 Antecedentes de la propuesta

En base a toda la informacion que se ha logrado recolectar durante esta
investigacion podemos resaltar que las falencias que presenta la comunicacion
interna del Restaurante Manos Piuranas estan repercutiendo sobre la coordinacion
de las actividades dentro de la organizacién. La comunicacion organizacional influye
directamente sobre la satisfaccion laboral y por ende se ve reflejada en la baja
productividad.

Muchos de los colaboradores de la empresa Considera que existe un mal manejo
de la comunicacién interna entre las areas existentes de la empresa, y califica que
una buena comunicacion interna si mejoraria la productividad de la empresa en sus
diferentes areas “Restaurante Manos Piuranas”. Ademas, la distribucion de
funciones afecta directamente sobre el trabajo en equipo y cabe resaltar que el clima
organizacional de la empresa no es el mas adecuado para el correcto
desenvolvimiento de los trabajadores.

Por dltimo, la comunicacién organizacional interna del restaurante Manos Piuranas
no esta cumpliendo las funciones que deberia, como son generar identificacion
institucional por parte del trabajador hacia la empresa y tampoco fortalece las

relaciones interpersonales entre los colaboradores y el area administrativa.
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4.4.1 Justificacion

Con el disefio de un plan estratégico de comunicacién interna del restaurante Manos
Piuranas se pretende corregir y eliminar las falencias que la organizacion tiene
actualmente en este ambito. El disefio de estrategias debe responder a los
siguientes objetivos: disefiar politicas de comunicacion interna que apoyen una
comunicacién efectiva, para lograr un adecuado desempefio de las actividades
laborales, optimizar el uso de los medios de comunicacion interna, para que la
informacion llegue por igual a todo el personal que se encuentre dentro y fuera del
restaurante, fortalecer por medio de la ejecucion de actividades, la confianza de los
colaboradores del restaurante para que estimule una adecuada fluidez
comunicacional, ademas implementar actividades que fomenten y fortalezcan las
relaciones interdepartamentales, para promover una cultura organizativa que apoye
la comunicacién empresarial. La comunicacion interna nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las compafias de motivar a su equipo humano y mantener

equipos de trabajo competitivos.

4.4.2 Mision, Vision y Valores Corporativos

Mision: Somos un Restaurante reconocido a nivel regional, dirigido nuestros
comensales donde ofrecemos la preparacion de comida criolla, marina y parrilladas
alcanzando un nivel de productividad, para asi satisfacer el gusto de nuestros
clientes. Desarrollando técnicas del correcto cuidado de manipulacion en alimentos,
para vender un producto de calidad cuidando la salud de los clientes. Contamos con
cémodas e innovadoras instalaciones que lo invitan a disfrutar de “Gratos Momentos
en familia” asimismo, tenemos un personal calificado que esta dispuesto a satisfacer
todas sus necesidades y cumplir con sus exigencias, siendo este nuestro principal
objetivo.

Vision: En el afio 2022 seremos una de las mejores cadenas de restaurantes a nivel
nacional e internacional, lider en la produccion ofreciendo a nuestros comensales los
mejores platos, con un servicio de calidad e identificandonos por nuestra excelente
atencion personalizada en nuestras modernas y diversificadas instalaciones, y
nuestro sabor y creatividad en nuestras comidas y bebidas. Para lograr la

consolidacion en la preferencia de nuestros clientes innovando basandonos en la
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sostenibilidad y el medio ambiente.

Valores Corporativos

Responsabilidad : Los colaboradores deben ser responsables de procesar las cosas
eficientemente, cumplir con sus compromisos y respaldar cada uno de los recursos
para lograr la satisfaccion total del cliente.

Respeto: ElI personal, debe mantener un comportamiento adecuado,
independientemente del area de trabajo con el debido respeto y reserva hacia los
demas colaboradores de la organizacion.

Honestidad: Con la honestidad se lograra mantener una relacion saludable con el
entorno y el personal de la empresa, la honestidad garantiza la buena relacién entre
clientes asegurando una comunicacién buena y honesta.

Honradez: los colaboradores deben ser honrados e impulsar la inquietud por los
demas compafieros de trabajo apoyando en las actividades laborales, ayudarse sera

la llave al éxito.
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4.4.3 Modelo metodoldgico

Tabla 29 Metodologia — Modelo Operativo

Disefo de estrategias para el mejoramiento de la co

municacion organizacional interna de la empresa

Fase Objetivo Actividad Recurso Responsable
Planteamiento | Elaboracion de los | Disefio de un objetivo general que servira | Humano Administrador y jefe
de objetivos objetivos para la|como eje central. Elaboracion de los | Tecnolégico
I e - - del personal
presente propuesta objetivos especificos apegados al objetivo | Econdmico
general.
Elaboracion de | Disefiar  estrategias | Disefio de estrategias para captar la | Humano Administrador y jefe
estrategias acordes con los | atencion del publico objetivo. Disefio de | Tecnoldgico del personal
objetivos establecidos. | estrategias para llegar con un mensaje claro | Econémico
al publico objetivo.
Metas Evaluar los Evalua los Indicadores de éxito para logro Humano Administrador
Indicadores de éxito del plan. Tecnologico
para logro del plan Econdmico
Presupuesto Elaboracion del | Establecer el material, la cantidad y el costo | Humano Administrador
presupuesto para el | total para la ejecucion del presente plan. Tecnoldgico
presente plan. Econdmico
Cronograma Dar a conocer el | Definir el tiempo real de duracion de las | Humano Administrador
tiempo y las | actividades que se realizaran. Tecnologico
actividades que se Econdmico
realizaran.
Evaluacion y Comparacion entre los | Aplicacion de entrevistas y encuestas | Humano Administrador y jefe
control objetivos establecidos | periodicas para determinar el nivel de | Tecnoldgico
: . . i o del personal
y los resultados | impacto que ha tenido la ejecucion de la | Econdmico
alcanzados. propuesta.

Adaptacion de Cooper, 2009.
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4.4.4 Desarrollo del plan de comunicacion interna

Objetivo general

Crear un plan estratégico de comunicacion interna que apoye y desarrolle una
comunicacion efectiva dentro del restaurante.

Objetivos especificos

0.1: Disefiar politicas de comunicacion interna que apoyen una comunicacion
efectiva, para lograr un adecuado desempefio de las actividades laborales.

0.2: Optimizar el uso de los medios de comunicacion interna, para que la
informacion llegue por igual a todo el personal que se encuentre dentro y fuera
del restaurante.

0.3: Fortalecer por medio de la ejecuciéon de actividades, la confianza de los
colaboradores del restaurante para que estimule una adecuada fluidez
comunicacional.

0.4: Implementar actividades que fomenten y fortalezcan las relaciones
interdepartamentales, para promover una cultura organizativa que apoye la
comunicacion empresarial.

4.4.4.1 Analisis de factibilidad

El disefio del presente plan se fundamenta en los siguientes aspectos:
Factibilidad politica:  Voluntad plena de los miembros y directivos de las
diversas areas de la empresa.

Factibilidad técnica — operativa: Disponibilidad total de los recursos tanto
econdémicos, humanos y tecnoldgicos para el disefio del plan.

Factibilidad social: Cada uno de los miembros de la empresa esta dispuesto a
contribuir con el desarrollo y mejora de la organizacion.

Factibilidad legal: El disefio de la propuesta no infringe ninguna norma o ley

establecida a nivel local, regional o nacional.
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4.4.4.2 Definicion de estrategias

Tabla 30 Objetivo 1

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA DESCRIPCION DE TACTICA
1.1~ Definir | Y| 1.1.1 Definir el tipo de informacién que Para definir el tipo de informacion
ng{?r::f)?];s 85| se desea enviar ante cada uno del que se enviara a cada publico se

1. Disefar politicas de
comunicacion interna
que apoyen una
comunicacion efectiva,
para lograr un
adecuado desempeiio
de las actividades
laborales

personal.

tomara en cuenta el tipo del area

1.2.1 Determinar el alcance, canales y
medios de comunicacion, disefio de la
estructura y contenido del manual de

comunicacion interna.

Se conformara por el area
administrativa, siendo este el
responsable de definir el contenido
y disefio del manual.

1.2 Elaborar un

manual de

comunicacion ) B

interna Después de su aprobacion, el
1.2.2 Socializar el manual de | Manual se hara del conocimiento
comunicacion interna. de todos los colaboradores de la

impresa.

1.3 Evaluaciéon

de la efectividad L,
1.3.1 Medicion de la correcta . L

del Manual de o iy Se efectuara la medicion de la

o aplicacion de las politicas del manual R
comunicacion oo correcta aplicacion
interna a de comunicacion interna.

mediano plazo.

Adaptacion de Cooper, 2009.
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Tabla 31 Objetivo 2

OBJETIVO

ESTRATEGIA

TACTICA

DESCRIPCION DE TACTICA

2. Optimizar el uso
de los medios de
comunicacion
interna, para que la
informacion llegue
por igual a todo el
personal que se
encuentre dentro y
fuera del
restaurante.

2.1 Fortalecimiento
de los medios de
comunicacion

2.1.1 Activaciéon de redes
sociales internas.

Se verificardn y se reactivardn las redes ya
existentes en la empresa y que actualmente no
se utilizan. Como paginas personales.

interna.
2.2.1 Identificar y clasificar | Tomando como base el plan estratégico
la comunicacién relacionada | empresarial, se identificara la informacién a
a las iniciativas estratégicas | comunicar al personal de acuerdo a su
empresariales a socializar. | importancia.
., , Segun mensaje y publico, se seleccionaran los
2 Difusién ﬁéz'foﬁilﬁﬁ;ﬂg%geamﬁg medios de comunicacién interna a utilizar para
periddica de seqin el mensaie. lograr una ‘mayor efectividad en el envio de la
informacion. comunicacion.
293 Establecer | Las publicaciones se calendgrizarén
lineamientos y mens_L,JaImente de acuerdq a su contenl_do, en
cronograma de relaqlon con el plan. 'es.trateglco empresarlal y al
publicaciones. medio de comunicacion interno a utilizar.
2.3.1 Promover el uso de | Se invitara a los colaboradores a explorar y utilizar
las redes sociales internas. | las redes sociales
2.3 Participacion
activa de Se pondré a disposicion de los colaboradores el
colaboradores en buzén de sugerencias como medio de valoracion
los medios de | 232 Establecimiento de un | 9€ Iqs buenas ideag 0 expresién de sus
comunicacion buzén de sugerencias neces!dades. El seguimiento a la informacion
interna depositada en el buzon es base para su

credibilidad 'y
colaboradores.

posicionamiento  entre  los
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Tabla 32 Objetivo 3

OBJETIVO

ESTRATEGIA

TACTICA

DESCRIPCION DE TACTICA

3. Fortalecer por
medio de la
ejecucion de
actividades, la
confianza de los
colaboradores de
la empresa para
gue estimule una
adecuada fluidez
comunicacional.

3.1 Definicién y
elaboracion de
Mensajes Clave.

3.1.1 Definicibn de

temas.

En reunidn del area administrativa se definiran los temas
principales que se tomaran como base para la creacién de
mensajes claves institucionales.

3.1.2 Elaboracién de
Mensajes Clave.

El area administrativa sera la encargada de la elaboracion de
los mensajes clave; asi mismo, definiran el medio de
comunicacion interna a utilizar y la priorizacion de cada uno de
ellos.

3.1.3 Difusion y
posicionamiento de los
mensajes clave de la
institucion.

Se realizara un cronograma de publicacion de los mensajes
clave. Asi mismo, se definird la frecuencia y el tiempo de
vigencia.

3.2 Definicion y
ejecucion de
actividades que
promuevan y
fortalezcan la
confianza
comunicacional

3.2.1 Creacion  de
espacios de expresion.

Se evaluaran y crearan espacios para que los colaboradores
puedan expresar sus opiniones e ideas en relacion a temas
diversos. Esta actividad ayudara a disminuir rumores y a
resolver dudas buscando la opinidn de expertos.

Se crearan actividades donde jefe-subalterno y comparieros de
trabajo puedan convivir de manera cordial y nutritiva fuera de
las instalaciones de la empresa. Estas actividades pretenden
crear y fortalecer relaciones de confianza y acercamiento que
apoyen a la gestion empresarial.

3.2.2 Establecer
actividades de
acercamiento: Jefe-
Subalterno y
Colaborador-

Colaborador.

3.2.3 Establecer
actividades de

acercamiento de los
colaboradores con los
proveedores

Se propiciardn reuniones entre los proveedores y los
colaboradores. Lo cual estas deberan conducir a un dialogé
gue permita conocer los intereses, metas y prioridades de los
colaboradores; asimismo, los proveedores deben expresar su
intereses y metas dentro de la organizacion. Se brindara un
refrigerio a todos los asistentes.
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Tabla 33 Objetivo 4

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA DESCRIPCION DE TACTICA
4.1.1 Promulgar la filosofia | Se difundira la ideologia del trabajo, las costumbres, el credo,
empresarial. la vision y mision a todo el personal del restaurante.
4.1.3 Disefio de material disefiars lab . ial la difusion d
L impreso y digital que se Se isefiara y elaborara mrflterla que apoye en la difusion de
4.1 Difusion de | IMPreso la filosofia, el cual se le hara entrega a todo el personal.
la filosofia | brindara a los colaboradores.
empresarial. 4.1.4 Actividad de ) -
o Cada area elegira a un colaborador que se destaque por
reconocimiento del ) : . ,
. poseer una actitud acorde a la filosofia de trabajo. Se
colaborador destacado bajo la o, . :
: g : organizard una reunién para el homenaje.
4 filosofia empresarial.
Irﬁplementar N Se disefaran talleres al aire libre donde participaran todos los
actividades 4.2 Propiciar | 4.2.1 Talleres para fortalecer | colaboradores por areas. El contenido de los talleres estara

gue fomenten
y fortalezcan
las relaciones
interdepartam
entales, para
promover una
cultura
organizativa
gue apoye la
comunicacion
empresarial.

actividades de
integracion  de

equipos y
fortalecimiento
de la

Comunicacion
Interna.

la comunicacion interna

estructurado por temas de comunicacion interna e integracion
de equipos de trabajo.

4.2.2 Talleres de Fomento de
valores empresariales a todo
el personal.

Desarrollo de actividades orientadas a reafirmar los valores,
principios, filosofia y credo de la empresa. Se desarrollara un
codigo de ética y un devocional. Las comunicaciones se
realizardn por medio de videos, correos electronicos, etc.

4.3 Organizacion
de actividades
sociales de
integracion.

4.3.1 Calendarizacion vy
socializacion de los eventos
sociales que se realizaran
anualmente.

Se realizar4 una programacion de eventos anual donde se
incluiran festividades nacionales e institucionales. La
participacion de los colaboradores en estas actividades
coadyuvara en el afianzamiento de la identidad con la
empresa.

4.3.2 Organizacion y montaje
de los eventos sociales
nacionales e institucionales.

Se realizara el montaje de cada evento acorde con la
festividad y época del afio. Se realizara un programa por
evento.

4.3.3 Actividades
aniversario de la empresa.

por

Se realizaran las siguientes actividades: reconocimiento para
el empleado del mes, el mejor cocinero, bonificaciones, etc.
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4443

Meta

Tabla 34 Indicadores de éxito para logro del plan

L o . Punto de Responsable
Objetivo Criterio Medida Valor Meta Referencia
1.Disefiar politicas de Seguimiento de las No  existen
municacion intern Manual de liti norm i <
Cze ) Z\a(i)oen ° ur?a comunicaciéon pae giaclja )él moanuzsl /5% de politicas _ de Area
9 _apoy q S cumplimiento. comunicacion administrativa
comunicaciéon Interna. de  comunicacion

efectiva.

Interna.

interna.

2.0Optimizar el uso de

Aumento en el
uso de los medios

No existen
medios de

los medios de de comunicacion Incremento de la 80% de S Area
L . o - comunicacion o .

comunicacion interna como comunicaciéon cumplimiento interna administrativa
interna. fuente primaria de interna. .

) i establecidos

informacion.
3.Fortalecer la | Aumento de
confianza de los apertura y
colaboradores de la confianza 85% de No existe
ST lacional entre Incremento del . o) <
institucion para que relacio nivel de satisfaccion de dato de Area
estimule una Jefe-Subalterno, satisfaccion laboral comunicacion medicion administrativa
adecuada fluidez Subalterno-Jefe y ' interna. actual.
comunicacional. entre

compaferos.
4.Fortalecer las
relaciones
interdepartamentales, Fortalecimiento de Incremento de la Cumplimiento del No existe
para promover una las relaciones relaciones tiempo dato de Area
cultura organizativa interdepartamenta interdepartamental calendarizado de medicién administrativa
que apoye la les. es. ejecucion. actual.

comunicacion
institucional.




4.4.4.4 Presupuesto

La gerencia del restaurante sera la encargada de administrar y ejecutar el

presente plan, tomando en consideracion la optimizacion de recursos, la

flexibilidad al cambio y el trabajo en equipo, factores que permitiran el desarrollo

empresarial. A continuacion, se presenta el presupuesto para realizar el Plan

Estratégico de Comunicacién Interna; queda a discrecion de la empresa

modificarlo.
Tabla 35 Presupuesto
Indicadores Descripcion Cantidad Costo Total
unitario
Equipos y Disefio de material impreso y digital
materiales gue se brindara a los 25 S/ 16.00 | S/ 400.00
colaboradores. (Alquiler de
proyector, lapiceros, papel bond,
folders, etc.)
Personal de Persona encargada de servir el 2 S/ 50.00 | S/ 100.00
apoyo refrigerio y apoyo durante la
capacitacion
Capacitador Capacitador(administrador) 1 S/ 3500.00 | S/ 3500.00
Pasajes Pasajes para el personal y 28 S/ 5.00 S/ 140.00
capacitador
Refrigerio Refrigerio para cada asistente 28 S/ 5.00 S/ 140.00
Otros gastos | Certificados para los asistentes 25 S/ 10.00 | S/ 250.00
Personal a Personal del restaurante de las 25 - -
capacitarse diferentes areas
Total S/ 4530.00

La persona a cargo de implementar la propuesta sera el administrador. Ademas,

dicha inversion sera posible recuperarla en un periodo prudente ya que las utilidades

mensuales, ofrecen un margen amplio, tal como se muestra la siguiente tabla.

Tabla 36 Ingresos del restaurante Manos Piuranas

MES AGOSTO 2017 SETIEMBRE 2017 OCTUBRE 2017
INGRESOS S/ 96,300.00 S/85,960.00 S/ 105,270.00
COSTOS VARIABLES S/ 42,872.00 S/40,250.00 S/ 47,596.00
COSTOS FIJOS S/ 28,384.00 S/27,580.00 S/ 31,528.00
COSTO TOTAL S/ 71,256.00 S/67,830.00 S/ 79,124.00

UTILIDAD S/ 25,044.00 S/18,130.00 S/ 26,146.00

Fuente: restaurante Manos Piuranas
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4.4.4.5 Cronograma

Para una mejor visualizacion del cronograma del Plan Estratégico de
Comunicacion Interna, se presenta una tabla descriptiva que demuestra
el listado de actividades que se proponen realizar para que la empresa

considere el tiempo real a invertir en esta estrategia.

Tabla 37 Cronograma del objetivo 1

Téctica Actividad Tiempo de Responsable
Produccion

1.1.1 |Definir el tipo de informacion que se 1 dia Area administrativa
desea enviar ante cada uno de los
publicos.

Determinar el alcance, canales y

medios de comunicacion, disefio de Area administrativa

1.2.1 1|3 estructura y contenido del manual 3 dias
de comunicacion interna.
Socializar el manual de

1.2.2 una i - -

icacion i Area administrativa

comunicacion interna. semana

131 Medicién de la correcta aplicacion de Una Area administrativa
las politicas del manual de semana

comunicacion interna.
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Tabla 38 Cronograma del objetivo 2

Tiempo de

Tactica Actividad S e

Responsable

2.1.1 |Activacion de redes sociales internas. Un dia Area administrativa

Identificar y clasificar la comunicacion

2.2.1 |relacionada a las iniciativas Una Area administrativa
estratégicas institucionales a socializar. semana
299 Seleccidén de medios de comunicacion Un dia Area administrativa

a utilizar segun el mensaje.

Establecer lineamientos y cronograma

2.2. S Area administrativa
3 de publicaciones. Una
semana
2.3.1 |Promover el uso de las redes sociales Mensual Area administrativa

internas.
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Tabla 39 Cronograma del objetivo 3

Actividad

Tiempo de
Produccion

Responsable

Area administrativa

3.1.1 |Definicién de temas. una semana .
(asesoria externa)

3.1.2 |Elaboracion de mensajes clave. Tres dias Area administrativa

Difusion y posicionamiento de los Una semana i . _
3.1.3  |mensajes clave de la empresa. mensualmente Area administrativa
3.2.1 |Creacién de espacios de expresion. Trimestral Area administrativa
3292 Establecgr actividades de Tres meses ) N _

acercamiento: Jefe- Subalterno vy Area administrativa

colaborador- colaborador.

Establecer actividades de acercamiento ‘ . .
3.2.3 Cada vez que se Area administrativa

de los colaboradores con las autoridades|
de la institucioén.

programe
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Tabla 40 Cronograma del objetivo 4

Tactica Actividad Tiempo de Produccién Responsable

4.1.1 |Promulgar la filosofia empresarial. Permanente Area administrativa
Elaboracion de mensajes clave en ; o
Disefio de material impreso y digital " - .

4.1.3 que se brindara a los colaboradores. Una semana Area administrativa
Actividad de reconocimiento del

4.1.4 |colaborador destacado bajo la Bimestral Area administrativa
filosofia empresarial.

401 |Talleres para fortalecer la Ocho semanas ) o

e comunicacion . Area administrativa

Talleres de fomento de valores i o :

4.2.2 . Mensual Area administrativa
empresariales a todo el personal.
Calendarizacion y socializacion de )

43.1 |los eventos sociales que se Mensual Area administrativa
realizaran anualmente.

432 Organizacion 'y montaje de los Mensual segdn ) o _
eventos sociales nacionales e Area administrativa
o cronograma
institucionales.
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4.4.4.6 Evaluacion y control

La ultima fase del plan servird para evaluar y controlar el impacto que ha tenido
la ejecucion de las estrategias, comparando los objetivos establecidos con los
resultados alcanzados. Se aplicara entrevistas y encuestas periodicas a todos
los integrantes de la empresa para determinar el nivel de impacto que ha tenido
la ejecucién del plan

Objetivo 1: Diseflar politicas de comunicacion interna que apoyen una

comunicacion efectiva, para lograr un adecuado desempefio de las actividades

laborales.
Tabla 41 . Evaluacion del objetivo 1
Estrategia Forma de Evaluacion
1.1 Definir y priorizar las Medicién del nivel de impacto de las
audiencias objetivo. publicaciones dirigidas a los diferentes
publicos.

1.2 Elaborar un manual de

comunicacion interna. Medicién de la correcta aplicacion del

manual de comunicacion, por medio
de encuestas.

1.3 Evaluacion de la efectividad del
Manual de comunicacion interna a
mediano plazo.

Objetivo 2: Optimizar el uso de los medios de comunicacion interna, para que la
informacion llegue por igual a todo el personal que se encuentre dentro y fuera
de la empresa.

Tabla 42 Evaluacion del objetivo 2

Estrategia Forma de Evaluacion

Monitoreo del adecuado uso de los

2.1 Fortalecimiento de los medios de comunicacion mediante

medios de comunicacién interna.

encuestas.
2.2 Difusién periddica de
informacion. Encuesta de percepcion de los
L - colaboradores sobre la efectividad de la
2.3 Participacion activa de comunicacion interna.

colaboradores en los medios de
comunicacion interna.
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Objetivo 3: Fortalecer por medio de la ejecuciéon de actividades, la confianza

de los colaboradores de la institucion para que estimule una adecuada fluidez

comunicacional.

Tabla 43 Evaluacion del objetivo 3

Estrategia
3.1 Creacion de la figura de enlaces

Forma de Evaluacion

Encuesta de percepcion sobre las

de comunicacion interna y sus . ~
. funciones y desempeiio de los
funciones dentro de la empresa. L
enlaces de comunicacion.
3.2 Definicion y elaboracion de |Encuesta de percepcion de los

mensajes clave

colaboradores sobre la efectividad
de la comunicacion interna.

3.3 Definicion y ejecucion de
actividades que promuevan vy
fortalezcan la confianza
comunicacional.

Encuesta de percepcion de los
colaboradores sobre la efectividad
de la comunicacion interna.

Objetivo 4: Implementar actividades que fomenten y fortalezcan las relaciones

interdepartamentales, para promover una cultura organizativa que apoye la

comunicacion institucional.

Tabla 44 Evaluacion del objetivo 4

Forma de Evaluacion

Estrategia
4.1 Difusion de la filosofia
empresarial.
4.2 Propiciar actividades de
integracion de equipos y

fortalecimiento de la comunicacion
interna.

Encuesta de percepcién de los
colaboradores sobre la efectividad
de la comunicacion interna.

4.3 Organizacion de actividades

sociales de integracion.
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Tabla 45 Técnicas e instrumentos de evaluaciony co  ntrol

Técnicas e instrumentos de evaluacion y control
Técnica Instrumento
Entrevista Guia de entrevista
Encuesta Cuestionario

Fuente: elaboracion propia

4.4.4.7 Prevision de la evaluacion

Para facilitar el plan de evaluacion se sugiere la siguiente matriz

Tabla 46 Matriz de evaluacion

Matriz de evaluaciéon

¢, Quiénes solicitan evaluar? Restaurante Manos Piuranas
¢Por qué evaluar? Se evaluara con la finalidad de ver
como se va desarrollando la

propuesta tanto parcial como total

¢ Para qué evaluar? Para valorar el cumplimiento de los

objetivos de la propuesta

¢, Qué evaluar? Todo lo inherente a la comunicacion

interna y satisfaccion laboral.

¢, Quién evalta? La administracion del Restaurante
¢,Cuando evalta? Segun el cronograma propuesto
¢, Con que evaluar? Aplicacion de encuestas

Fuente: Elaboracidn propia
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V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como propdsito disefiar un plan estratégico de
comunicacion interna para mejorar la satisfaccion laboral de los colaboradores en
el Restaurante “Manos Piuranas” de la ciudad de Chiclayo — region Lambayeque.
Por consiguiente, se determiné el nivel de la satisfaccion laboral en cuanto a la
comunicacion interna dentro del restaurante, asi mismo, se identificé los factores
mas relevantes en el proceso de comunicacion interna interpretando la situacion
del restaurante “Manos Piuranas”, finalmente se establecio un plan de
comunicacion Interna para la mejora de la satisfaccion laboral del restaurante
“Manos Piuranas” y con el propésito de contrastar el presente estudio con otras
investigaciones, se realiza la siguiente discusion de resultados.

El nivel de satisfaccion laboral en el restaurante es negativo ya que la
comunicacion interna del personal tiene influencia directa en la satisfaccion laboral
de los mismos, y por ende esto se ve reflejado en productividad de la empresa, asi
como también en las actitudes de los trabajadores. Tal como lo sefiala Garcia,
(2007) que la comunicacion interna se basa en las relaciones laborales flexibles
gue permiten alcanzar los objetivos y metas propuestas. Esta comunicacién debe
darse en toda la organizacion y tener una retroalimentacion constante para lograr
los mejores resultados, también funciona como elemento globalizador de
informacion imprescindible para el buen funcionamiento de la empresa, éste incide
directamente en la motivacion de los trabajadores y, en consecuencia, en el clima
laboral notdndose sus efectos en la productividad.

Asi también lo demuestra Huamani, (2015) un estudio denominado “el clima
organizacional y su influencia en el desempefio laboral del personal de conduccion
de trenes, del area de transporte del metro de Lima, la linea 1 en el 2013". Asi
mismo, el autor determind segun los resultados obtenidos que el clima
organizacional se encuentra en un nivel medio productivo y medianamente
satisfactorio para un buen desemperio laboral; ademas el clima organizacion influye
en el desempefio laboral del personal del area de transporte del metro de Lima. Es
responsabilidad de la empresa replantear su sistema de gestion para revertir estos
resultados, y lograr mantener un buen clima organizacional para un &ptimo

desempeiio, como también encaminarse a ser reconocida como una de las mejores
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empresas para trabajar y competitiva en el rubro.

Con respecto a los factores mas relevantes en el proceso de comunicacion interna
estan repercutiendo sobre la coordinacion de las actividades dentro de la
organizacion debido a que no existe un buen ambiente de confianza generando un
ambiente incomodo, y no permite el dialogo entre el personal de la empresa, por
otro lado, las relaciones interpersonales, politicas, metas inadecuadas y ademas,
no son trasmitidas en su totalidad al personal por parte de la empresa, también los
tipos de canales que utilizan para comunicarse internamente. Tal como lo afirma
Armas, (2014) en su estudio denominado “comunicacion interna y clima laboral”
(estudio realizado en call center de la ciudad de Quetzaltenango), en el periodo de
enero-junio 2014” con el fin de determinar la manera en que la comunicacion
interna favorece al clima laboral en el call center de la ciudad de Quetzaltenango.
Considera que la comunicacion interna favorece al clima laboral porque influye en
la identidad organizacional de los colaboradores y la cual proyectan al momento de
alcanzar los objetivos de la empresa para evitar crisis internas producidas por los
puestos rotativos de sus supervisores o jefes inmediatos. Los factores que
influyen en la comunicacion interna son la claridad con la que se comunica el
mensaje, los medios por los que se comunica, las vias en que se da este proceso y
la manera en que los jefes se comunican con los subalternos, y estos elementos si
afectan o perjudican a los colaboradores en sus labores diarias. La comunicacion
interna tiende a influir dentro del clima laboral de la organizacién ya que si en la
comunicacion que existe no se promueve el empoderamiento con los
colaboradores o bien si no se les informa sobre los valores, metas, vision, mision,
politicas y estrategias, éstos no se sentiran parte de la organizacion y perderan el
interés de participar o de laborar para la misma.

Por otro lado, Balarezo (2014) quien realiz6 un estudio acerca “La comunicacion
organizacional interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa
San Miguel Drive, en el periodo de enero 2014” con el fin de estudiar la incidencia
de una deficiente comunicacion organizacional interna sobre el desarrollo
organizacional de la empresa San Miguel Drive. Entre las conclusiones mas
relevantes de la investigacidon destac6 que las falencias que presenta la

comunicacion organizacional interna también se ve reflejada en la coordinacion de

94



las actividades dentro de la organizacién. La comunicacién organizacional se ve
reflejada directamente en la baja productividad y el desarrollo organizacional de la
empresa San Miguel Drive, asi como también, en las actitudes de los trabajadores.
Del mismo modo la comunicacion organizacional interna no esta cumpliendo las
funciones que deberia, como son generar identificacion institucional por parte del
trabajador hacia la empresa y tampoco fortalece las relaciones interpersonales
entre los colaboradores.

Finalmente el plan estratégico de comunicacion interna esta construido con
estrategias y tacticas puntuales que permitiran el logro de los objetivos planteados,
estas buscan cerrar las brechas encontradas e impulsar, no solo una adecuada
comunicacion, sino también permitirdn construir una comunicacion efectiva que
conducira a la toma de decisiones oportuna al planteamiento de acciones
ejecutables, a un clima flexible y agil para un elevado nivel de satisfaccion laboral
entre los colaboradores del restaurante. Tal como lo afirma Maldonado, (2012).

La practica es la que tiene como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones
con su entorno cultural, social y politico en una relacion armoniosa y positiva desde
el punto de vista de sus intereses y objetivos. La tarea principal de esta es
gestionar integralmente la identidad de las organizaciones: para reunir y
sistematizar la existencia de prestigio y credibilidad que toda organizacion necesita.
Por su parte, Gronroos, (1994) la comunicacion estratégica enmarca el conjunto de
mensajes que una empresa, fundacion, universidad, etc., proyecta a un publico
determinado a fin de dar a conocer su misién y de alguna manera lograr establecer
una empatia entre ambos. Constituye una herramienta indispensable de direccion,
la cual se debe utilizar de manera dinamica, planificada y concreta, basada
principalmente en una retroalimentacion constante.

Por otro lado, Carrera (2016) realiz6 un estudio acerca de un “Disefio de un plan de
comunicacion interna y la satisfaccion laboral para la empresa de calzado
Abichuela”. Ubicada en la ciudad de Ambato, en el periodo de noviembre 2016, con
el fin de disefiar un plan de comunicacion interna para la empresa de calzado
“Abichuela” con el propdésito de elevar la satisfaccion laboral de sus colaboradores.
mediante los resultados obtenidos se indicdé que el plan de comunicacion interna,

es un aspecto importante dentro de la empresa de calzado “Abichuela” puesto que
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es una herramienta positiva que proveera soluciones al clima organizacional, por
tanto, se maximizara el rendimiento de los colaboradores en el cumplimiento de

metas y objetivos planteados dentro de la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Conclusion general

Se establecié un plan estratégico de comunicacion interna, basado en 6 etapas:
planteamientos de objetivos, elaboracidon de estrategias, meta, presupuesto,
cronograma, evaluacion y control. Dicha herramienta proveera soluciones al clima
laboral, y por ende maximizara la satisfaccion laboral de los colaboradores en el
cumplimiento de metas y objetivos planteados dentro de la empresa.

6.2 Conclusion especificas

El nivel de nivel de satisfaccion laboral en el restaurante es negativo ya que la
comunicacion interna del personal tiene influencia directa en la satisfaccion laboral
de los mismos, y por ende esto se ve reflejado en productividad de la empresa, asi
como también en las actitudes de los trabajadores.

Los factores mas relevantes en el proceso de comunicacién interna estan
repercutiendo sobre la coordinacién de las actividades dentro de la organizacion
tales como: Ambiente de confianza deficiente al igual que las relaciones
interpersonales, politicas, metas inadecuadas y ademas, no son trasmitidas en su
totalidad al personal por parte de la empresa, también los tipos de canales que
utilizan para comunicarse internamente.

Se disefio de un plan estratégico de comunicacion interna. Construido con
estrategias y tacticas puntuales que permitiran el logro de los objetivos planteados,
estas buscan cerrar las brechas encontradas e impulsar, no solo una adecuada
comunicacion, sino también permitirdn construir una comunicacion efectiva que
conducira a la toma de decisiones oportunas al planteamiento de acciones
ejecutables, a un clima flexible y agil para un elevado nivel de satisfaccion laboral

entre los colaboradores del restaurante.
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VII.LRECOMENDACIONES
7.1. Recomendacion general
7.1.1. Ejecutar el plan estratégico de comunicacion interna con la finalidad de
mejorar la satisfaccion y el desempefio laboral que realiza actualmente el
restaurante Manos Piuranas.
7.2. Recomendaciones especificas
7.2.1. Realizar la evaluacion del desempefio laboral basado en la comunicacion
interna que permitan mejorar el grado de satisfaccion laboral de los colaboradores
en el restaurante Manos Piuranas.
7.2.2. Que los factores que mas intervienen en la comunicacion interna sean
vigilados de cerca para que en ningin momento éstos influyan de alguna manera
negativa y asi los colaboradores puedan dar un buen servicio a los clientes, ya
sean estos internos o externos.
7.2.3 Mejorar el proceso de comunicacién, implementando el plan estratégico de
comunicacion interna el cual permita una mejor satisfaccion y desempefio laboral,
por lo tanto, puedan desarrollar eficientemente el trabajo en su puesto de el
colaborador.
7.2.4 La presente investigacion es un aporte a la sociedad, en especial puede ser
considerado como antecedente para generar planes estratégicos de comunicacion
interna para otras empresas del rubro turistico, ya que todas comparten rasgos que
las caracterizan referentes a la estructura organizacional, procesos, apego a las
leyes y algunas particularidades en la forma en que se manejan las relaciones
interpersonales y la cultura.
Asimismo, puede ser tomado en cuenta por toda aquella empresa que considere
gue la comunicacion es la mejor estrategia para cumplir los objetivos empresariales
planteados; de igual forma, puede ser considerado por cualquier institucién privada
0 por todo profesional que se desempefie en la industria empresaria y que desee
iniciar una investigacion estratégica de comunicacion interna, considerando que la
misma contempla teorias y hallazgos interesantes de investigacion que pueden

aportar conocimientos a todo profesional.
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IX.ANEXOS

ANEXO 1: ENTREVISTA

DIRIGIDA A ADMINISTRADOR DEL “RESTAURANTE MANOS PIU RANAS” DE LA CIUDAD
DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE, 2017.

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISF ACCION
LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL "RESTAURANTE MANOS PIURANAS”

DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE

I. DATOS INFORMATIVOS:

Entrevistador (a):
Entrevistado (0):

Cargo:

Institucion y/o Empresa:
Fecha y hora de entrevista:

II. ENTREVISTA

Instrucciones : Las siguientes preguntas estan relacionadas a diferentes aspectos del
puesto laboral, comunicacion interna y el grado de satisfaccion de los colaboradores.
Teniendo en cuenta que la informacion proporcionada se empleara para fines de
investigacion, leer las preguntas y contestar de acuerdo a su criterio.

1. ¢La empresa brinda capacitacion a los colaboradores de acuerdo al rea de trabajo?

5. ¢La empresa modifica sus reglas de manera que le satisface en su actividad laboral a
los colaboradores? Sl. No.__ ¢Por qué?

6. ¢Usted cree que la remuneracion que reciben los colaboradores por el trabajo que
realizan es la adecuada? SlI. No. _ ¢Por qué?
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7. ¢Usted conoce las barreras que obstaculizan la comunicacion?

No.__ ¢Porqué?

11 ¢Existe un proceso interno de comunicacion dentro de la organizacion?
Sl. No._ ¢ Por qué?

13 ¢Percibe que la comunicacién que existe es cordial, y el ambiente es agradable?
Sl No._ ¢Por qué?

14 ¢Son comunicados eventualmente sobre la visibn, mision, valores, objetivos, metas
politicas y estrategias de la organizacion a los colaboradores? Sl. No._

15 ¢La empresa cuenta con una estructura organizacional que le satisface la actividad
laboral? SlI. No._ ¢ Por qué?

ROGER PATINO CABRERA
ADMINISTRADOR

Muchas Gracias
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ANEXO 2: FICHAS DE VALIDACION — ADMINISTRADOR

FICHA DE VALIDACION DE LA ENTREVISTA

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL DE
LOS COLABORADORES DEL "RESTAURANTE MANOS FIURANAS™ DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE -

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERIND

Indicacién: Sr. Especialista se ls pide su colaboracisn para que luego de un rigurose andlisis de los
items del cuestionario de encuesta, que le mostramos, marque con un aspa que cree conveniente
de acuerdo a su criterin y exigencia profesional, denotanda si cuenta o fo cuenta con los requisitos
minimes de formulacién para su posterior aplicacion,

NOTA: Para cada pregunta se considera |a escala de 1a 5 donde:

1. Muy poco 2. Poco 3. Regular | 4. Acaptable ]5. Muyraoeptabla|

) Tems i
_ T2 [ 3 4 | 5
1 &La empresa brinda capacitacion a los colaboradaras =

de acuerdo al area de trabajo?

2 |£Cémo se interrélacionan los equipes de trabajo? /

3 |iCémo se resuelve los conflictos en los equipos de
trabajo? P

4 | iSe efectdan reuniones con frecuencia para
promover fa convivencia del perscnal

5 |ilaempresa modifica sus reglas de manera que le
satisface en su aclividad laboral a los colaboradores? S
Sl No,_ ;Porqué?

§ | iUsted cree que la remuneracion que reciben los
colaboradoras por el trabajo que realizan esla W
adecuada? SI___ No._;Por qué?
£ Usted conoce las barreras que obstaculizan la

comunicacion? .
¢Se ha Implementado alguna Iniciativa para fortalecer
los canales de comunicacidn? e

& =

§ | ;Cada vez que usted comunica una informacion es ;
de manera clara y entendible? SI.___ No.___;Por P
quéy
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irems

Puntaiz

10

£Por qué medios comunica la informacian
dentra de la organizacién?

1

iExiste un proceso interno de cemunicacion
dentro de 12 organizacién? S, Mo.__iPar
quié?

12

5@ respeta la jerarquia como pane de la
comunicacion? Sl Mo, ¢ Porgua?

13

&Percibe que la comunicacian que exigle a5
cordial, y ¢l ambiente es agradable?
Sl____Mo_ ¢Porqué?

14

iSon comunicados eventualments sobre fa
vision, misidn, valores, objetivos, metas
paliticas y estrategias de la organizacion a las
colaboradores? Sl Mo, i

13

£La empresa cuenta con una estructura
organizacionai que le safisface la actividad
laboral? 51, Mo, ¢ Porqué?

Recomendaciones:

Apelidosy | “Tagla. Merino Méecen, Zither

Nombres

Grada
Académico

M n&lsﬂf

Mengcién AdvinErocion ﬁnpre.ffxt‘.fﬂ ;

FIRMA
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FICHA DE VALIDACION DE LA ENTREVISTA

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL oE
LOS COLABORADORES DEL “RESTAURANTE MANOS PIURANAS™ DE LA CIULAS Ue
CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERIND

Indicacién: Sr. Especiatista se Ja plde su colaboracion para que lusgo de un riguroso andlisis de los

ftems del cuestionario de encuesta, que le mostramos, marque 2on un aspa que crea convenlenie

de acuerdo a su criterio y exigencia prefesicnal, denctando i cuenta o no cuenta con los requisiios
minimos de formulacién para su posterior aplicacion.

NOTA: Para cada pregunta s6 considera la escala de 1a 5 donde:

r_i.Muypoco i 2. Poco ] 3. Regutar | 4, Acaptable lS.Mu-.rﬂt:eplabla

N

s
TENS s

1 2 K| 4 §

{La empresa brinda capacitacién a los colaboradores

de acuerdo al drea de trabajo? W

+Como se interrelacionan los equipos de trabajo?

¢ Cbmo se resueive los conflictes en los equipos de

frabajo? x

3@ efectlan reunicnes con frecuencia para
promover la convivencia del personal

£La empresa modifica sus reglas de manera que [a
satisface en sU actividad laboral a los colaboradores?

5, No.__;Porqué? o

£ Usted cree que la remuneracidn que reciben los

adecuada? Sl Mo.__iPor qué?

colaberadores por el frabajo que realizan es la X

& Usted conoce las bamreras que obstacullzan la

comunicacion? X

£58 ha implementado alguna fniclabiva para fortalecar

los canales de comunicacién? 5

{Cada vez gue usted comunica una informacién es

qué’?

de manera clara y entendibia? SI. MNo.__ ¢Por x
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ITEMS

Punlzie

10

¢ Por qué medios cemunica la informacidn
dontro de la organizacidn?

1

; Existe un proceso interno de comunicacién
dentro de la organizacion? SL___No._ /Por
qua?

12

£ 5e respeta la jerarquia como parle de la
comunicacién? 51 No.__jPor gué?

13

£Percibe que la comunicacin que existe es
cordial, y &l ambients es agradable?
3l Mo._ ¢ Porqué?

4Son comunicados evenlualmenta sobre la
visién, misidn, valores, objetivos, metas
politicas y esirategias de la organizacion a los
colaboradores? 81 Moo

18

sLa empresa cuenla con una estructura
efganizacional que le satisface la actividad
labaral? 51, Mo, Por qué?

Recomendaciones:
Apellidos ¥
Nombres Ro3hs T hrbow Jos €0en
Grado ESTUDICS (ONLLWIE DE hAEs1RiA
Académico

Mereisn Docenoa uaweesiTARIA £ I HUETI6A

FIRACATIVNEL




FICHA DE VALIDACION DE LA ENTREVISTA

WALIDEZ DEL INSTRUMENTO ENTREVISTA

I LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL DE

LOS COLABORADORES DEL "RESTAURANTE MANOS PIURANAS" DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERING

Indicacion: Sr. Especialista se le plde su colaboracién para gue luege de un rguroso andlisis de fos

ltems del cuestonario de encussta, que le mostramaos, margue zon un aspa que crea convenlente

de acuertio a su criterio y exigencia profesional, denatando si cuenta o no cuenta con los requisitos
minimos de formulacin para su postarior aplicacidn,

NOTA; Para cada pregunia se considera la escala de 125 donde:

1. Muy poco J 2. Poco 3. Regular l 4. Acapiabla 15. Muy aceptable

Puntaie
| 2 3 4

[TEMS

L]

LLa empresa brinda capacitacidn a los colaboradores
de acuerdo al drea de trabajo?

£ Como se interrelacionan los equipos de trabajo?

£Como se resuelve los conflictos en los equipos da
trabajo?

£ Se efectGan reuniones con frecuencla para
promover la convivencia del personal

iLa empresa modifica sus reglas de manera que fe
satisface en su actividad laboral a los colaboradores?
Sl.___ No._ ;Porqué?

£ Usted cree que la remuneracién que reciben los
colaboradores por el trabajo que reslizan es (a
adecuada? Sl MNo.__sPor qua?

LUsted conoce las barreras que obstaculizan la
comunicacion?

£ Se ha implementado alguna iniclatva para fortalecer
los canales de comunicacién?

Pl ol P e e e P

;Cada vez que usted comunica una informacidn es
da manera clara y entendible? S, No.__ /Por

qua?

109



v frems

Puntaje

10 | &Por qué medios comunica la infarmacln
dentro de la erganizacion?

11 | zExiste un procese interno de comunicaclon
dentro de la organizacion? Sl Mo, Por
quéT

12 | 15 respeta la jerarquia come parte de la
comunicacidn? Sl MNo.__ ¢ Porqué?

13 | LPercibe que la comunicacifn que existe es
cordial, y el ambiente es agradable?
=i Mo, ¢ Porqua?

14 |2 8on comunicados eventualmente sooree la
vision, misian, valores, objetivos, metas
politicas y estrategias de la orgapizacién a los
colaboradores? SL___ Mo

15 | zLa empresa cuenta can una esltruciura
organizacional que le satisface la actividad
laborai? 3. Mo,__i Por qué?

Recomandaciones:

hoclidosy | ROBLES SARKY A&
Nombres T/ a2
Grado

Académico | /HALLS7EL
| Mencion PROYECTIS KE NIHSAY

FIRMA
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ANEXO 3: CUESTIONARIO ENCUESTA

CUESTIONARIO ENCUESTA DIRIGIDO A LOS COLABORADORES DEL RESTAURANTE
“MANOS PIURANAS” DE LA CIUDAD DE CHICLAYO.

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccién laboral de los colaboradores en el
Restaurante “Manos Piuranas”.

Datos Informativos:
Edad: ............. SEXO: v ATRA

Instrucciones:

Solicitamos su colaboracion, para que conteste con veracidad el siguiente cuestionario,
ya que de ello depende el éxito de nuestra investigacion.

* Lea detenidamente la pregunta antes de contestarla
* Marqgue con una sola X la alternativa segun corresponda surespuesta

1. ¢Usted se siente identificado con la visién y misién del restaurante?
a) Siempre

b) Casisiempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

2. ¢ El Administrador crea un ambiente de confianza?
a) Siempre

b) Casisiempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

3. ¢Con que frecuencia le comunican la planificacion estratégica en su empresa?
a) Siempre

b) Casisiempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

4, ¢Recibe informacién en cuanto a metas de ventas, promociones e ideas que la
empresa quiere alcanzar o poner en practica?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca
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¢, Qué tipo de canales utiliza el administrador para comunicarse con el personal?
Escritos

Orales

Tecnologicos

Ninguno

Otros

¢,Cree que las politicas empresariales y su difusion interna son las adecuadas?
Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

¢ Existe buena relacién entre el administrador y los colaboradores de la empresa?
Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

8. ¢Considera que existe un buen manejo de la comunicacion interna entre las areas
existentes de la empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces
Nunca

9. ¢Considera que una buena comunicacion interna mejoraria la productividad de la
empresa en sus diferentes areas?

a)
b)
c)
d)
e)

10.

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces
Nunca

¢cConsidera que existen barreras de adaptacion con las que se tiene que

enfrentarse dentro del restaurante?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces
Nunca
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11. ¢Existe alguna influencia de los agentes de cambio (personas que influyen) sobre
el desarrollo organizacional dentro del restaurante?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

12. ¢ Considera que la distribucion de funciones influye sobre el trabajo en equipo
dentro del restaurante?

a) Siempre

b) Casi siempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

13. ¢ Considera que la cultura organizacional contribuye al desarrollo de las
actividades del restaurante?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

14. ¢ Trabajan en equipo para lograr objetivos en comun?
a) Siempre

b) Casi siempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

15. ¢ Existe solidaridad y preocupacion entre comparieros de trabajo?
a) Siempre

b) Casisiempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

16. ¢Cree que el clima organizacional de la empresa es el mas adecuado?
a) Siempre

b) Casisiempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca
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17. ¢Considera que las oportunidades le permiten ascender a un puesto laboral de
mayor jerarquia?

a) Siempre

b) Casi siempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

18. ¢Cree que los objetivos y metas empresariales son alcanzadas gracias a su
contribucion?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

19. ¢Considera usted que es responsable con sus tareas asignadas?
a) Siempre

b) Casisiempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

20. (Cree que se le otorga libertad para realizar sus actividades de acuerdo a su
criterio?

a) Siempre

b) Casisiempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

21. ¢Usted cree que tiene compromiso y responsabilidad con la empresa?
a) Siempre

b) Casisiempre

Cc) A veces

d) Pocas veces

e) Nunca

Gracias por su colaboracién
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ANEXO 4: FICHAS DE VALIDACION — COLABORADORES

FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO ENCUESTA

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE ENCUESTA

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL
DE LOS COLABORADORES DEL “RESTAURANTE MANOS PIURANAS" DE LA

CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE

—_—

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERIND

Indicacidn: Sr. Especialista se le pide su colaboracién para que luego de un riguroso andlisis de
los items del cuestionaric de encuesta, que le moslramos, margue con un aspa que cree
conveniente de acuerdo a su criterio y exigencia profesional, denotando si cuenta o no cuentacon
ks requisitos minimos de formulacién para su posterior aplicacién,

MNOTA: Para cada pregunta se considera fa escala de 1a 5 donde:

l L MM@_JS- Muyaceplab!af

1. Muy poco 2. Poco
f iTems Pufiage
3 5
j [|¢VUsted se siente identificado con la visidn y inisidn del -
restaurante? P
2 LEl Administrador crea un ambiante de confianza?
3 £ Con que frecuencia le comunican fa planificacidn
estratégica en su empresa? /
4 ¢ Recibe informacidn en cudnte a metas de ventas,
promociones & ideas gue la empresa quiere alcanzar o L
poner en practica?
5 £Qué tipo de canales utiliza el administrador para :
comunicarse con el personal? e
§ ¢ Cree que las politicas empresariales y su difusion
interna son las adecuadas? v
7 ZExiste buena relacién entre el administrador y los :
colaboradores de la empresa? '
8 £ Consgidera que existe un buen manejo de la
comunicacion interna entre las dreas existentes da la e
empresa’?
8 LConsidera que una buena comunicacidn intema
miejoraria la productividad de la empresa en sus T
diferentes dreas?
19 | ¢Considera que existen barreras de adaptaciin con

las que se tiene que enfrentarse dentro del
restaurante?
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iTEMS

Puntaie

1

¢ Existe alguna influencia de los agentes de
cambic (personas que influyen) sobre el
desarrolio arganizacional dentro del
restaurante?

12

£ Considera que la distribucidn de funcicnes
influye sobre el trabajo en equipe dentra del
restaurante?

cConsidera que la cultura organizacional
contribuye al desaraolio de las actividades del
restauvrante?

L Trabajan en equipo para lagrar objetivos en
comidn?

¢ Existe solidaridad y preccupacitn entre
compadfierss de trabajo?

& Crea que el clima organizacional de Ia
empresa s el mds adecuado?

17

& Considera que tas oporunidades le
permiten ascender a un puesto laboral de
mayor jerarquia’? !

B

18

£Cree que fos objetivos y matas
empresariales son alcanzadas gracias a su
contribucién?

%

¢ Coneldera usted que es résponsable con
Sus lareas asignadas?

£Cree que se le otorga libertad para realizar
sus actividades de acuerdo a sucriterio?

2

£Usted cree que liena compromiso y
rasponsabifidad con la empresa?

Racomendaciones.

MNombres

e | Rl Merino Mo, Either

Grado
Académico

Wogstler

Mencién Getnom, Er;‘gmse«".ia.]

FIRMA
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FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO ENCUESTA
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE ENCUESTA

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION LABORAL
DE LOS COLABORADORES DEL "RESTAURANTE MANOS PIURANAS" DE LA

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERING

CIUDAD DE CHICLAYQ, REGION LAMBAYEQUE

Indicacian:. Sr. Especialista se le pide su colaboracién para que luego de un rigurose anslisis de
los ftems del cuestionario de encuesta, que le moslramos, margue ¢on un aspa gque cree
conveniente de acuardo a su criterio y exigencia prafesional, denotande si cusnta o no cuentacon
los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacian,

MOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

Li.Mwmm ! 2. Poco

| 4, Aceplable ‘ﬁ.Muyacemabdej

ITEMS

Puntaje

3

¢ Usled se siente identificado con 1a visidn ¥ misidn del
resfauranta?

£E1 Administrador crea un amblente de confianza?

ad

4Con que frecuencia le comunican la planificacion
estratégica on su empresa?

LRecibe informacidn en cudnto a malas de ventas,
premocionas @ ideas que la empresa quiers aleanzar o
poner en practica?

£Gué tipo de canales utlliza ef adminisirador para
comunicarse con ¢l personal?

£ Cres que las politicas empresariales y su difusién
interna son las adecusdas?

L Existe buena refacién enlre el administrador y los
colaboradores de la empresa?

{Considera que existe un buen manejo da la |
comunicacién intermna enfre |as dreas existentes de la
empresa?

£Considera que una buena comunlicacin interna
mejararia la productividad de la empresa en sus
diferentes dreas?

b4

10

£Considera que existen barreras de adaptacidn con
tas que se tiene que enfrentarsa dentro del
restaurante’?

b4
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ITEMs

Puntaje

n

¢ Exisle alguna influencia de los agentes de
cambio {personas que influyen) sobre el
desarrollo organizacional dentro del
restauranta?

12

13

¢ Censidera que la distribucién de funciones
influye sobre el trabajo en equipo dentro del
restaurante?

&Considera que la cultura erganizacional
contribuye al desarroflo de las actividades del
restaurante?

1

&Trabajan en equipo para lagrar ohjetives en
comun?

15

LEXiste solidaridad y preocupacion entre
compafieros de trabajo?

18

£Cree que el clima organizacional de la
emprasa es el mas adecuado?

£Considera que fas oportunidades lo
permiten ascender a un puesto laboral da
mayor jerarquia?

&Cree que los objetivos ¥ melas
empresariales son alcanzadas gracias a sy
conlribucién?

L Cansidera usted que es responsable con
U5 tareas asignadas?

< Cree que se le otorga libertad para realizar
sus actividades de acuerdo a su criteria?

i

éMsted crae que tiene compromiso y
responsabiidad con la empresa?

Recomendaciones:
Apellidos y k‘;,
Nombras 0345 O,A.L,bc'.nj Lo epgw
Grado E3TyDias (oMt OE HAESTRIA
Académico
Mencitn Decenen UAWERNTART b € INVEFTTaALS
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FICHA DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO ENCUESTA
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE ENCUESTA

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION L ABOR AL
DE LOS COLABORADORES DEL "RESTAURANTE MANOS PIURANAS” DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQU

Responsable: ANA MARITZA SANTUR MERING

indicacion: Sr. Especialista se le pide su colaboracién para qia luego de un Aguroso andlisls de
los [tems del cuestionario de encuesta, que le mostramos, marque con un a5pa que croe
convenienta de acuerdo a su eriterio y exigencla profesional, denotando si cusita o na cuenta con
los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicaclan.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

J_1. Muy poco i 2, Poco 3. Regutar F 4, Acaptable lS.MuxamgtabJs‘

iTEMS Punje
i 2 3 3

. Usted se siente identificado con 13 visidn y misisn del
restauranta?

£El Administrador crea un amblents de confianza?

£Con que frecuencia le comunican la planificacién
estratégica en su empresa?

£Recibe informacién en cudnio a metas de ventas,
promociones e ideas que la empresa quiere alcanzaro
poner en practica?

£Qué lipe de canales utiliza el administrador para
comunicarse con el personal?

£Cres que las politicas emprasariales y su difusién
interma son las adecuadas?

£ Existe buena relacion entre el administrader v los
colaboradores de la emprasa?

)C_}Q'}Q-Hﬂx;{m

¢ Considera que existe un buen manejodala - ——
comunicacidn intema entre las dreas exislentes de la
Emprasay

£ Considera que una buena comunicacin interna
mejorarfa la productividad de la empresa en sus
diferentes draas?

>

10

&Consldera que existen barreras de adaptacién con

las que se tiene que enfrentarse dentro del
restaurante?

e
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N

Punlaje

ITEMS

"

¢ Existe alguna influencia de los agentes de
camblo {personas que influyen) sobre el
desarraily organizacional dentro del
restaurante?

£Considera que la distribucidn de funciones
influye sobre al frabajo en equips dentro del
restaurante?

13

¢ Considera que la cullura organizaclonat
contribuye al desamollo de las actividades del
restaurante?

14

¢ Trabajan en equipo para lograr objetives en
comin?

15

¢Existe solidaridad y prectupacion entre
compafieros de trabajo?

£Cree que el clima organizacional da la
emprasa es el mas adecuada?

e e S

«Considera que las oportunidades le
parmniten ascender a un pueslo laboral de
mayor jerarquia?

e

£ Cree que los objetives v metas
emprasariales son alcanzadas gracias a su
contribucién?

=L

LConsidera usted que es résponsable con
sus lareas asignadas?

4Cree que se le olorga fibertad para realizar
sus aclividades de acuerdo a su crilerio?

21

&Usled cree que fiene compromisoy
responsabilidad con la empresa?

Recomendaciones: -

Mombres LA/ 0

Apelidosy | /2002 £5 AFALEG

Grado ; 2
Académico | AL/ S TEHE

=

Mencién | Z727 v <o 7.8 K sy sl s

FIRMA
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ANEXO 5: PROCESO DE CONFIABILIDAD POR ALFA DE CRON BACH

Paso 1: Se coloco los datos de la encuesta al programa Excel.

A B c D E F G H ! 1 K L M N o 3 Q R s -

1 |Colaboradores iten 1 Iten 2 Iten 3 Iten4 Iten 6 Iten 7 Iten 8 Iten 9 ten10  ten11  iten12  iten13  ltenld  Iten15  iten 16  Iten17 Iten 18 ten1s  iten
2| 1 2 3 4 B B 3 2 3 5 3 H H 4] 2 2 5 3 a
3 2 2 3 2 3 2] 2 3 4 a4 3 4 4 3 2] 2 3 3 2
4 3 3 2 3| 3l B 3 5 3 5 a4 3 3 3 B 3 3 4 3
5 | a 2 3 L) 4 5 2 5 5 a 3 5 5 4 5 5 4 3 2
6 | 5 2 El 2 3 2 2z 2 3 5 El 5 2 3 2 2z 3 3 2
7] 3 3 3 3 5 1 3 1 3 3 3 5 3 5 1 3 5 3 3
8 | 7 5 5 1 4] 5 3 2 2 a4 2 5 1 5 2 3 4 5 5
9| 8 1 2 1 2 2 1 2 2 a 2 4 1 1 2 2 2 2 1
10| 9 3 2 3 2 2 3 2 2 2 4 3 H 5 2 1 2 2 3
11 10 1 2 2 3 3 1 3 2 a 2 4 3 3 3 2 3 2 1
12| 1 3 3 3 3 B 3 2 3 5 3 3 4 4] 2 3 3 3 3
13| 12 2 4 2 4] 3 2 3 2 5 a H H 3 3 3 3 2 2
14| 13 4 2 1 2 3 2 3 1 a4 3 3 2 2] 3 2 2 2 2
15| 12 2 2 2 3 3 2 3 3 3 a4 2 4 4] 3 4] 3 4 2
16| 15 a ] ] 3 5 4 5 2 5 a ] 2 2 5 3 3 4 a
17| 16 2 1 2 2 1 2z 1 2 2 5 2 3 5 1 2z 2 1 2
18| 17 3 4 3 3 2 3 2 2 3 4 4 3 2 2 4] 3 2 3
19| 18 1 3 3 2 4] 1 4 4 3 3 5 5 5 4] 4] 2 3 1
20| 19 4 4 1 4] 3 3 3 2 5 4 4 3 4] 3 2 4 4 a
21 20 2 H 2 3 4] 2 3 5 5 H 2 1 4] 2 B 4 5 2
22| 21 1 2 1 2 B 1 a4 2 3 2 1 4 B 4] 3 2 2 1
23| 2 3 4 3 4] 4] 3 3 4 5 a 4 2 B 3 4] a4 2 3
24 23 5 1 4 2] 5 3 a4 2 5 4 H H 2 2] 3 a4 1 5
25 2 1 2 1 B 4] 1 3 2 a4 2 1 4 4] 2 3 5 2 1
26| 5 3 ] 3 4 4 3 4 4 5 a 3 5 2 4 4 4 4 3
27

Paso 2: Se arrastraron los datos del excel hacia el programa spss version 24.

‘ ‘V\s\ble. 0 de 0 variables

ver | var [ v | v [ var [ var [ v | v [ v [ v | v [ v | var [ v [ var [ e [ v
: &
2
3
4
5
6 &3 Apertura de origen de datos de Excel X
7
3 CUsers\ANADesktop\Datos xisx
9 [“JiLeer nombre de variables de la primera fila de datos
1? Hoja de rabajo:  [Hoja [A1W26] =l
2 T | Rango ‘ |
13 Anchura méxima para las columnas de cadena;
14
15
16 T
17
18
18
20
21

IC
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I |visible: 23 de 23 varial

Colaboradores || Iten1 ‘l lten2 H lten3 H ltend || ltenf ‘l lten? H Itend H lten9 || lten10 ‘l Iten11

1 2 3 4 5 5 3 2 3 5

2 2 3 2 3 4 2 3 4 4

3 3 2 3 3 5 3 5 3 5

4 2 3 4 4 5 2 5 5 4

5 2 3 2 3 2 2 2 3 5

3 3 3 3 5 1 3 1 3 3

7 5 5 4 4 5 3 2 2 4

8 1 2 1 2 2 1 2 2 4

9 3 2 3 2 2 3 2 2 2

10 1 2 2 3 3 1 3 2 4

" " 3 3 3 3 5 3 2 3 5
12 12 2 4 2 4 3 2 3 2 5
13 13 4 2 1 2 3 2 3 1 4
14 14 2 2 2 3 3 2 3 3 3
15 4 4 4 3 5 4 5 2 5

16/ 2 1 2 2 1 2 1 2 2

17 3 4 3 3 2 3 2 2 3

18 1 3 3 2 4 1 4 4 3

19 4 4 4 4 3 3 3 2 5

20 20 2 5 2 3 4 2 3 5 13
21 21 1 2 1 2 5 1 4 2 3
22 22 3 4 3 4 4 3 3 4 5
23 23 5 1 4 4 5 3 4 2 5

Paso 3: Una vez ya establecidos los datos en el spss, se coloco en la pestafia
transformar y se utilizé la opcion calcular para agregar una fila de la suma de todos

los items.

8 *profe fisfilsav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos =
Achivo Edfar Ver Dafos Transformar Analizar Marketingdireclo  Graficos _ Utiidades  Ventana _Ayuda

ETTEX N fa [ B A0® 59

\ \ I comarvtores deno gl cass (e
15 arores 0o csmbio I itend Il Itens I Iten§ [ Iten7. I teng Il ten9 [ ltem®

1 1 4 5 5 3 2 3 5

= | B Recodiicarentag mismas variabies Z : 2 - : > 2

5 | B Recodicar en distintas variabls. 3 3 7 = : 3 5

4 | ] Recodificacion automitica. 4 4 5 2 5 5 Al

5|  Crearvariables audliares 2 3 2 2 2 3 5

6 | [}% Agrupacién visual. 3 5 1 3 1 3 3

7/| B Agrupacién dptima. 4 4 5 3 2 2 4

81" Preparar datos para modelado s [ 2 2] A 2 2 4

C  r——— 3 2 2 = 2 2 2

10 2 3 3 1 3 2 4

11| 1 Asistente para techay hora 3 3 7 3 5 3 5

12 | I crear serie temporal 2 i 4 3 5 7 =

13 | B Reemplazaryalores perdidos 1 2 3 2 3 1 4

14| @ Generadores de numeros aleatorios 2 3 3 2 3 3 3

15| 4 3 5 4 5 2 5

16 2 2 1 2 1 2 2

17 3 4 3 3 2 3 2 2 3

18 1 3 3 2 4 1 4 4 3

19 4 4 4 4 3 3 3 2 5

2 2 5 2 3 4 2 3 5 5

21 1 2 1 2 5 1 4 2 3

2 3 4 3 4 4 3 3 4 5

2 5 1 4 4 5 3 4 2 5
1 I

| Vita dedatos | Vita devariaties
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Vit 23 oo 23 vanabios
Expresion numérica: [ w2t [ suma [ v [ var [

< ren 11+ltent2+ten13+ite s 3 79)

In14+iten 15+iten16+iten17+iten18+Iten19+iten20+iten21 2 2| 61

et 3 3 72

dlnic - 5 4 81
 wWstedse slente

& ¢E agministraco. Grupo de funciones: i 2 :z

P ree Toso

ol Recive aintor setiiins i 5 -

& 2Quétipo de can FDAYFDA o centrada 2 4 47

# cecensp Comeeseon 2 4 2

& orste busna el Fecnanorsscul 2 g =

7 Consiverae Gt e ecee > : =

# Consideraque . 2 : &
I p——

%o Punsionss yiates sspRoses 2 : =

P (uossersmiot 3 : 2

# Considera que 2 = o
& abeinen s

& iEviste solidarid 2 4 46

% icrsmveact : . =

2 oonsioeraque 4 : o

& iCree que los ob...[5 7 : =

2| ] 75

‘ (condicién de seleccion de casos opcional) 5 4 58

3 3| 75

(Laceptar ) [_pegar ) [Restabiecer] [ cancetar ][ ausa ] 2 4 w a

T e R

Paso 4: Luego que se obtuvo la suma de todos los items se pas6 a hallar la
confiabilidad colocando en la pestafia analizar en la opcion escala y la subopcion
analisis de fiabilidad en la cual automaticamente aparecié un cuadro en donde se

trasladan todos los items sin la sumatoria.

R *profe s sa [Conunto_de_dato] - BM SPS Statisics Etor de dtos - s
Achivo _EdtarVer Datos _Transtormar_ pnalizar_snetng drecto_ Gréficos_ Unidades _Ventana _Ayuda

EHS e~ [ v @ BoE 200
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I Tablas » Visioi: 23 de 23va
Itent4. Iten15|  Comparar medias v [T ften18. I Iten19. Il Iten20. ten21 suma var var |
A 2 Modelo lineal general 3 4 5 4 5 79
2 3 4 Modelos lineales generalizados  » |3 2 2 2 2 61
S 5 Modelos mixos » |4 3 3 3 3 72
E ) Corlaciones » 2 2 2 5 4 81
=& 2 Regresion r P 2 2 3 3 57
6 5 1 3 3 3 3 5 o7
Logineal »
- 2 Redes neuronales » (9 § 4 4 2 7
31 2 2 1 4 2 4 4
Clasificar »
3 s 2 u 2 3 5 3 4 60
Reguccion de dimensiones »
03 3 o 2 4 3 2 52
e 2 i ) * | ndtisis de nabilidad. 3 3 =
2 3 3 Frustes i gl ut (PREFSCAL) 2 3 6
B4 3 ERETE " | B3 escatamiento mutidimensional (PROXSCAL). 3 5 56
“ 4 3 Superends. " | B escatamiento mutigimensional (ALsCAL) 2 5 64
5|2 5 u L T 2 4 7%
% |5 b 2 Aniisis de valores percidos h 2 3 5 i m
72 2 Imputacién miltple > |2 3 3 4 4 63
18 |5 4 Muestras complejas » 3 1 5 3 2 67
19 |4 3 ) simulacién. 4 4 3 4 5 %
O S Control de calidad > 5 2 4 2 5 75
2|5 4 A cuna cor. 2 1 4 5 4 58
2|5 3 2 3 5 3 3 75
3|2 4 3 4 1 5 5 2 4 i
T
@ profe fisfilsav [C 1 - a X
Achivo  Edtar  Ver Datos Transformar Analizar Marketigdireco  Grificos  Utiidades  Ventana _ Ayuda
SHe m BLEIP A EEBAE 909
FHE @ = ~ H % M 8BS 4 D ="
[ [ [Visile: 23 de 23 variadl
Il ten1 I Iten2 I lten3 I itend Il Itens I Itent [ lten? I Iteng. I ten9 I ftem!
1 2 3 4 5 5 3 2 3 5
2 2 3 2| 3 4 2 3 4 4
3 3 3 5 3 5 3 5
2 2 ) Anliss de fiabilidad x 5 5 4
5 2 e 2 3 5
fementos
= 8 ! Ao & ¢Consaera QS T3 GUTTa o 1 3 3
2 i § EEn & (Trabajan en squipo para o 2 2 1
B s 1 & ¢Enste soligaridady preocu 2 3 3
5 3 = & Cree que o cima organiza. - : 2!
& Considera que las oportuni
0 i - & 4Cree que los objetivos y me. 3 2 4
ki 3 & ¢Considera que es respons 2 3 5
12 2 & iCree que se le otorga livert. 3 2 5
= . & iGree que tiene compromis... (=] 5 : .
14 2 Modelo: I = 3 3 3
L 4 Etiqueta de escalz: | ] § 2 5
16 2 1 2 2
" 3 aceptar_ ) Pegar [ J(_cancelar_|(__Awda ] 2 2 3
18 1 & & = T 4 4 3
19 4 4 4 4 3 3 3 2 5
2 2 5 2 3 4 2 3 5 5
21 1 2 1 2 5 1 4 2 3
2 3 4 3 4 4 3 3 4 5
2 5 1 4 4 5 3 4 2 5
W IF

| Vita de datos | Vista gevariabes |
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Paso 5: Se obtuvo los resultados automaticamente

[ hentd
14
2 3
s
4 |
B 3
5 s

7 s
B
5 s
03
|4
12 |3
13 4
w4
B2
% |5
|2
1B 5

n

n

5

5

-

E e R N N T RO R R U O P e T R Ny

‘V\s\ble. 23 de 23 variables

Vista de datos

& “Resultacio2 [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor - o x [ e | v | w
Achivo  Editar  Ver Datos Transformar Insettar Formato  Analizar  Markeling directo  Graficos  Ulilidades  Ventana  Ayuda 79 £
SHed o =8LE 00 ERPRS m
y ¢ | = (g = =
SHERQ AM e » &§3E 29 & ® ”
— ] E y 81
L} | L
TENEN T E=lat"] 1
E & Resultado R =l 67
T8 Logaritma = Fiabilidad =
& Fiabilidad
i Escala: ALL VARIABLES E
Notas scala: 50
{E] Escala: ALL VARY 52
- Tiulos Resumen de procesamiento de casos 67
+-Lfj Resumen de
. isticas I B 86
Casos  valido 25 100,0 56
Excluido® 0 0 51
Total 25 100,0 76
a. La eliminacion por lista 55 basa en todas 45
las variables del procedimiento 63
67
Estadisticas de fiabilidad 76
Alfa de Nde 75
Cranbach elementos
58
808 21
- 75
ir I~
I [ |
[iBM SPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:on | |

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 25 100,0
Excluido? 0 0
Total 25 1000

a. La eliminacidn por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

Mde
elementos

808

21
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ANEXO 6: ENTREVISTA APLICADA AL ADMINISTRADOR DEL
RESTAURANTE MANOS PIURANAS

‘,’ UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

ENTREVISTA
DIRIGIDA A ADMINISTRADOR DEL “RESTAURANTE MANOS PIURANAS" DE LA
CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE, 2017.

LA COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION
LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL “RESTAURANTE MANOS PIURANAS

DE LA CIUDAD DE CHICLAYO, REGION LAMBAYEQUE

. DATOS INFORMATIVOS:

Entrevistador (a): ANA  pARITEA SAnTuR  NERING
Entrevistado (o): ﬂo,‘;&.‘q F'ﬂ'”"“'_" CApAERA

Cargo: POt TR A 0D R

Institucién y/o Empresa: Pesrauravte ' panves [Pruranas
Fecha y hora de entrevista: 41 JE oclubre / ‘i“,am

Il.  ENTREVISTA

Instrucciones: Las siguientes preguntas estén relacionadas a diferentes aspectos del puesio
laboral, comunicacidn interna y el grado de satisfaccién de los colaboradores. Teniendo en
cuenta que la informacién proporcionada se empleard para fines de investigacion, leer las
pregunlas y contestar de acuerdo a su criterio,

1. 4laempresa brinda capacitacion a los colaboradores de acuerdo al drea de trabajo?

2. (Cémo seinterrelacionan los equipos de rabajo?
23 'Z-iéi?ﬁii?:ﬁfé&iiﬁi&&ﬁii—;lIIZ III

3. (Como se resuelve los conflictos en los equipas de trabajo?

5. jLaempresa modifica sus reglas de manera que le satisface en su aclividad laboral a los
colaboradores? Sl MNo.__¢Por que?

6 gUstedcree cuala remunarsEcion qus raciben los colaborsdoras oo 2l irghajo qus rzalizan 25 ia

adzcuada? 3l Mo._ i Porqua?

T A AR ONED e
441, .amﬂ.pm.u ..... dital... (ompelersin g, £

e dmaetet
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7. ¢Usted conoce |as barreras que obstaculizan la comunicacion?

i T O v el

8. ¢Se ha implementado alguna iniciativa

para fortalecer los canales de comunicacion?

......................................................................

9. yCada ver que usied comunica
sl. Mo._ iPorqua?

una informacién es de manera clara y entendibla?

13.; Percibe que Ia comunicacidn

que existe es cordial, y el ambiente as agradable?
I, s MNo.__iPorqué? { )!b { ,
M g e ok poancke (o | s ;.c:a..Aew...mymee!’?..fa,,ﬂr? Fl frnsion
ﬂgg.i&:nmanm ...... denasiada A in 2. Gecelat

14. ¢ Son comunicades eventualmente sobre [a visiéin, mision, valores, abjativos, metas politicas y
esiralegias de Iz organizacion 2 los colsboradores? S| Mo,

15.¢La empresa cuenta con una estruciura organizacional que le salisface la actividad laborai?
Sl___ Mo._ ¢Porque?

Ro6er patnNo caskern
A0 mSTRAOOK

Muehas Grieins
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ANEXO 7: FICHA VALORATIVA DE PROPUESTA PARA EL REST AURANTE

MANOS PIURANAS

FICHA VALORATIVA: PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA

Nombres y Apellidos: ) ;e £ned Fogme Snscds

Cargo: titulo o grado académico: EsTupias  fomcia003 PE RAgsTRIG £y

Institucion: e WER=I3 AR OF langAyedu &

Por favor, valorar la concepcion de la propuesta:

1. Problema en estudio:

¢ La creacién de un plan estratégico de comunicacion interna permitira
apoyar y desarrollar una comunicacién efectiva dentro del restaurante

*Manos piuranas” de la ciudad de Chiclayo-region Lambayeque?

bafen concebido (x)

Haria los siquien mbi

Deficiente ( )

2. objetivo

Crear un plan estratégico de comunicacion interna que apoye y desarrolie
una comunicacion efectiva dentro del restaurante "Manos piuranas” de la

ciudad de Chiclayo-region Lambayeque

!Bien concebido (x) Haria los siguientes cambios:

Deficiente ( )

Pocepain  deils £ 23 ITAR A € muensnann ol riua
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3 fundamentacién tedrica

El plan estratégico de comunicacién interna es un instrumento que consiste en
implementar, segln la estrategia, una serie de variables de comunicacion
como elementos comunes gue intervienen en todo proceso comunicacional a
través de un conjunto de acciones coherentes e integradas. Las
organizaciones cada vez otorgan mayor importancia a la comunicacion dentro
de sus estructuras y esto permite crear y afianzar una imagen institucional que
proporcione coherencia a todos los mensajes que se emiten, en especial los
dirigidos al personal interno. Actualmente utilizan la comunicacion para dar a
conocer las actividades que desarrollan o los servicios que prestan, con la
finalidad de crear una imagen positiva tanto interna como externa.

iBian concebido () Haria los siguientes cambios:
'Peﬁcienta ()
|

4. Resumen de la propuesta

Con el disefic de un plan estratégico de comunicacion interna del
restaurante Manos Piuranas se pretende corregir y eliminar las falencias que
la organizacién tiene actualmente en este ambito. El disefio de estrategias

responde a los siguientes objetivos: disefiar politicas de comunicacién interna
que apoyen una comunicacion efectiva, para lograr un adecuado desempefio
de las actividades laborales, optimizar el uso de los medios de comunicacion
interna, para que la informacion llegue por igual a todo el personal que se
encuentre dentro y fuera del restaurante, fortalecer por medio de la ejecucion
de actividades, la confianza de los colaboradores del restaurante para gue
estimule una adecuada fluidez comunicacional, ademas implementar
actividades que fomenten y fortalezcan las relaciones interdepartamentales,
para promover una cultura organizativa que apoye la comunicacion

empresarial. La comunicacién interna nace como respuesta a las nuevas
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necesidades de las companias de motivar a su equipo humano y mantener

equipos de trabajo competitivos

J - o _ 1 =
| " " o < I
:Bien concebido ( )/ Haria los siquientes cambios:
Deficiente { ) |
| | =, e _j
z T ==
Apellidos y ‘
Nombres _ (‘Zgjﬁ& _?n_mcm ju'?E_ ool -
Grado BAam Conitei0s % #2umis O J
| Académico i&:'mm Vil el T € 1T 6w BTV r
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ANEXO 8: Matriz de consistencia de la investigaci  on cientifica
Tabla 47 Matriz de consistencia de la investigacion cientifica
Formulacién Objetivo Hipoétesis y | Marco de referencia Tipo y disefio Métodos vy
del problema variables técnicas
Problema Objetivo Hipétesis general Antecedentes del problema
o Nivel internacional
general general El disefio de un plan a) Carrera (2016) “Disefio de
¢,Cémo la | Disefiar un plan | de comunicaciéon plan de comunicacion interna y la Métodos
comunicaciéon de interna eficaz satisfaccion laboral para la Transversal
interna comunicacion contribuira a la empresa de calzado Abichuela” Tipo De sintesis
contribuira a la | interna para la | mejora de la b) Umafia (2015) “Comunicacion Descriptivo Descriptivo
mejora de la|mejora de la | satisfaccion laboral interna y  satisfaccion laboral, proyectivo Analitico
satisfaccion satisfaccion de los (estudio realizado con personal Disefio Estadistico
laboral en los | laboral de los | colaboradores del de restaurante de comida No Inductivo —
colaboradores colaboradores restaurante “Manos gourmet)”. experimental deductivo
del restaurante | del restaurante | Piuranas” ¢) Vasquez (2015) "Relacion transeccional
Manos Piuranas | Manos Piuranas entre la comunicacion y la descriptivo Técnicas
de la ciudad de | de la ciudad de satisfaccion laboral de un grupo Documentales
Chiclayo — | Chiclayo, regién de trabajadores del &rea de Recoleccion
Region Lambayeque. bodega de Bofasa’. de datos
Lambayeque? d) Balarezo (2014) “La Focus group

comunicacion organizacional
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Problemas
especificos

a) ¢Cual es el
nivel de
satisfaccion
laboral de los
colaboradores
del restaurante
Manos
Piuranas?

b) . Qué
factores son los
mas relevantes
en el proceso
de la
comunicacion
interna del
restaurante
Manos

Piuranas?

Objetivos
especificos

a) Determinar el
nivel de

satisfaccion
laboral de los
colaboradores
del restaurante
Manos Piuranas
b) Identificar los
factores mas
relevantes en el
proceso de
comunicaciéon
interna del
restaurante
“Manos

Piuranas”

Sub-Hipétesis

a) La satisfaccion
laboral de los
colaboradores es
negativa

b) La identificaciéon
los factores mas
relevantes en el
proceso de la
comunicacion
interna contribuira al
a mejora de la
satisfaccion laboral
de los
colaboradores  del
restaurante “Manos

Piuranas”

interna y su incidencia en el
desarrollo organizacional de la
empresa San Miguel Drive”

Nivel nacional

a) Silva (2016), “Percepcion de la
comunicacion interna 'y su
influencia en la satisfaccion
laboral de los docentes de la
institucion  educativa  Ignacio
Merino de Talara”

b) Correa y Torres (2016
“Programa de coaching
empresarial para mejorar la
comunicacion interna de los
colaboradores de la empresa
Cineplanet Real Plaza en la
ciudad de Trujillo”

) Siccha (2016), “La
comunicacion organizacional
interna  en la Municipalidad
Distrital de Victor Larco Herrera
— Trujillo”
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c) ¢Qué
estrategias de
comunicaciéon
interna
permitiran
mejorar la
satisfaccion
laboral del
restaurante
Manos

Piuranas?

c)Establecer un
plan estratégico
de
comunicacion
Interna para la
mejora de la
satisfaccion
laboral del
restaurante
“Manos

Piuranas”.

c) El planteamiento
de un plan
estratégico de
comunicaciéon

interna mejorara la
satisfaccion laboral
del restaurante

“Manos Piuranas”.

Variables

V. Independiente
Comunicacion
interna

V. Dependiente

Satisfaccion laboral.

d) Inga (2015) “Influencia del
clima organizacional en la
satisfaccion laboral de las
enfermeras en el servicio de
cirugia del hospital militar

central”.

Nivel local

a) Rivera y Villalobos (2014),
analizaron el “Programa de
capacitacion interna para la
mejora del servicio de la
ventanilla Unica del ministerio de
trabajo y de promocion del
empleo-Lambayeque”

b) Campos (2013), analizd la
“Satisfaccion laboral en la
gerencia regional de salud-

Lambayeque”
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ANEXO 9: ARCHIVO FOTOGRAFICO DEL RESTAURANTE MANOS PIURANAS

Figura 22: Restaurante Manos Piuranas Figura 24: Interior del Restaurante

’— :
e RESTAURANTE 175
MANOS PIURANAS )

voTTTPs'

Fuente: Sitio Web del restaurante Manos Fuente: Sitio Web del restaurante Manos
Piuranas Piuranas

Figura 23: Bar Figura 25: . Area de cocina

Fuente: Sitio Web del restaurante Manos  Fyente: Sitio Web del restaurante Manos
Piuranas Piuranas
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ANEXO 10: PANEL FOTOGRAFICO DE LA APLICACION DE LOS
INSTRUMENTOS

Figura 26 Azafata
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ANEXO 11: MANUAL DE COMUNICACION INTERNA

15 DE DICIEMERE DEL 2017

Informes@manospRiranas.com.pe

Chiclayo: (O74)2043 15 - #995F50072 - 97924 1069

Restaurante Manos

Manos Piuranas ;
Piuranas

Chancho y Carmero al Palo

La comunica-

cion interna

+ Medios de co-
municacion in-
terna

+ Variahles que
afectan la efec-
tividad en la
comunicacion

+ Laintercomu-
nicacion

+ Comunicacion
estratégica

+ Recursos hu-
manos

Comunicacion interna

La comumicacion fater-
e a5 el comjunto de activi-
dades efeciuadas por cual-
Gitier organizacion pane i
creqacion ¥ manlenimizrio
de busnas relacionss con y
enire sus miembros, a -
vds dal wso de digreniss
medios de comumicacicn
gue s marienga wyorma-
dos, imtegrados ¥y motive-
dos para contribuir con sy
trabain al lhgro de os ob-

Jehvas argarnizacionales.

¢ Qué puede hacer la comuni-
cacidn interna por tu empre-
sa?

+Mejora de la efectividad de
fa empresa

+antiehe a Jos trabajado-
res enterados de todo lo
que sucede en Ia empresa

+Pearmite que la resolfucion
de problemas sea mds sen-
cilfa ¥ mds rdpido ante com-
bios ¥ promueve
Ia confianza y las buenas
relaciones entre trabajado-
res: ya que se evitan pro-
blemas de territorialidad

+Da sentido de pertenencia a
Ia organizacion
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El Plan de Comunicacidn
Interna es un instrumento gue
engloba el pragrama
comunicativo de actuacian (a
corto, medio y largo plazo), y
gue recoge metas, estrategias,
pablicos ohjetivo, mensajes
basicos, etc. Se pretende
establecer cudl es la situacidn
actual de la organizacidn en
materia de comunicacion
interna.

vartical ComUnicarién
iscandanrs v dascandanta

htp {
WwWu.manospiuranas.com.pe

restaurante Manos Piuranas

Tipos da COmuNicacidn
* Comunicacisy Interna vy
ax¥tarna
* Cemunicacisn Tormal 4
informaj,

Comunieacign horizentag v

Manas Piuramngs “Pionere en el Norie” es un resiauranie que se ilentifi-
o por lenar un gran prestigio y un sabor agndable pare &l pakdar mds
exigente, cadands cuente con ks mefores comidis, bebidus y con I mejor
atencidn. Tanhidn afrecemas canplios conhientes pensados en afrecer I

miayor comodidad « niestros clentes.

Nuestre filrsofic es crear y disehiar nisevas sahores en nuestros platos a ln
carky, deskecdandonoas por bt calidad e incomparable sabar en platilios
criallps, nutrines, ek, Y asi poder conseguir que nuestros comenscales se

Postergar los problemas detectados y 1 .
no darles solucidn inmediata,

No brindar el apovo necesario a los

lideres de la organizacion. ’/
& /

Hablar mas de lo que se hace y creer
que los empleados no lo notaran. rd

No involucrar a los niveles operativos  /
en decisiones estratégicas. s
o /
9

No brindar la formacién adecuada a
los lideres detectados en la empeesa. 7
-
o /

Pretender que la rutina laboral no
permite enfocarse en nuevas metas.
o 4
13

Construir un |1|.;|r| de comunicaciones

y dejarlo archivado en un documento,

N 15
Pensar que todo se limita al dinero y
no considerar ¢l salario emocional, ./

00— =

No tomarse ¢l trabajo de felicitar a un
empleado por los logros alcanzados,

Ejecutar planes sin antes haber
realizado un diagndstica.

o ;
;El tiempo es limitado para
enfocarse en planes de
comunicacion!

#

F s [gua!es y deben ser vistas como una.

19 .

Barreras de la comunicacion
interna

20 BARRERAS QUE AFECTAN

LA COMUNICACION INTERNA DE TU EMPRESA

Mo contar con el soporte de la Alta
Gerencia en el desarrollo de un plan.
- -0

s
Confundir la informacidn con el
4 acin I'."I.' COMUNICACION.

o
‘.", Considerar la comunicacion
inierna como un lujo en vez de
6 una inversion a largo plazo.
. ©

/7 Creer gue todas las personas son

0
/Mo facultar a los empleados en la
* 10 roma de decisiones.
0
/" No detectar que los empleados
12 hablan de lo bueno v lo mala
O

#  Hablar de comunicacion sin tener

14 en cuenta la identidad corporativa,
s -

# Creer gue la satisfaccion laboral es
un problema de comunicacion,

" Asumir que el bienestar
organizacional es la solucion a un

18 problema de comunicacion interna
, -0

/# Dar prioridad a lo vécnico sobre lo
20 humano

iEso de la Comunicacién

Interna para qué sirve?

m www blogdircomenlinea. wordpress. com
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ANEXO 12: TRIPTICO DEL RESTAURANTE

COMUNICACION
INTERNA

I"’- e 8
ELEMENTOS DE LA COMU-
N NICACION IHTERNA

ESTRATEGIAS DE COMUNI-
CACION INTERNA

|||||

4444

HERRAMIENTAS DE CO-
MUNICACION INTENA

——
HERRAMIENTAS DE La
COMUNICACION INTERNA

S

Chancho y Carnero al Palo
WICUD A COUMMAD 9] hT0
TReTRIINY

+ AUTORA: ANA MA-
RITZA SANTUR ME-
RINO

+ PLAN ESTRATEGICO DE
COMUNICACION IN-
TERNA
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Manos Piuranas

Chancho y Carnero al Palo

HISTORIA DEL
RESTAURANIE

Restaurante Manos Fiuenas “Pioremns en
el Morte”, Contamos ya con mes de 10 afios
dertro del mersado Fereng, inicidndonos
como un restaurante familiar en Piug y
Sullara. Traz el gran €xito obtenids en
Piua, decidimas abrir ure =wural en
Chiclayo en Av, Salaverry 553 Chiclayo.
Ofrecierdo 2 los chiclayanos =mbares
enquisitos & innovadores que stEfacen el
gusto del paladar mes exigante, Seguiremos
crecierdo y Ofreciendo los mejores mbores
en comidas y bebidas del norte del Perd

pare nuestros comersales,

ViSO

Somos el Restaurant reconacido & nivel
regiond, dirigido nueskos comenzales donde
otecemaos la preparacion de comida criolla,
marina v patiladas dcanzando un nivel de
productvidad para asi satistacer el gustn de
nuestros dientes. Desarmollando tecnicas del
corectn cuidado de meniptja:ién en dimentos,
para vender un producto de caidad cuidando la
salud de oz clientes. Contamos con comodaz e
inmovadorss instdadones que lo initan &
distutar de "Gratoz Momentos En Famiia "
azimismo tenemos un personal el fizadn e
eatd digouestn & sefisfaoer  fodas  sus

necesidades v cumplir con sUE exigendas,
siendo este nuestro principal okjetivo,

En el & 2020 seremos una de las mejores
calenas de restawantes & nivel naciond e
intemazional, lider en la produccidn ofreciendo
a nuestros comensdes los meares platos, con
un semvicio de cdidad & identiicéndonos por
nuestra excelente atencidn personalizada en
nuestrass modemas .y diversificadss
instdaciones, v nuestro sahor v crestividad en
nuestrae comidas v bebidas, Para lograr la
conanlidacion en la preferenda de nuesros
clientes  innovando  basdndonoz en s
=0 stenibilicdad v & medio amkiente

+  Responzabilicad

¢ Respefo
+  Honesfidad
+  Honradez

Pasos para una comunicacion asertiva

Pasos porc une comuricacén aserfivo

o O o ©
% agmh ks \
dendsy ol e pr.d -\
sl someferse ‘\_'

aloelusod g e
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ANEXO 13: ORGANIGRAMA DEL RESTAURANTE MANOS PIURANA S

Administrador

Jefe de atencion al Jefe de area de bar Jefe de cocina Jefe de
cliente Mantenimiento
Bartender Cocinero
Seguridad
Ayudante de cocina
m

Parrillero
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ANEXO 14: ENCUESTA APLICADA A LOS COLABORADORES DEL
RESTAURANTE MANOS PIURANAS DE LA CIUDAD DE CHICLAYO DESPUES
DE LA CAPACITACION.

Nombre del taller

Fecha de realizacién

Fecha de la presente evaluacion

Lugar en gue se realiz6 la actividad

Su opinibn es de vital importancia para nosotros, por ello, le solicitamos que
responda esta breve encuesta que nos permitira conocer su apreciacion respecto de
la actividad de capacitacion que acaba de concluir, de forma que, si corresponde
repetirla en el futuro para otras personas, podamos considerar sus aportes, lo que
nos permitird mantener y/o mejorar su implementacion. Por favor, responda a cada
afirmacion utilizando la siguiente escala, marcando con una X la alternativa que
mejor represente su opinion. Si usted considera que la afirmaciéon NO aplica, favor

marque el casillero correspondiente.

1 2 3 4 5
En total desacuerdo |En desacuerdo Neutral De acuerdo En total acuerdo
Experiencia de la capacitacion 1,2 (3| 4 5 N/A

La informacion previa sobre sala, horarios
y objetivos fue clara y oportuna

El lugar donde se realiz6 la capacitacion
fue adecuado (tamarfio, equipos, etc.)

Capacitador 12 3 4 b N/A

Demuestra dominio del tema,
argumentando con evidencia y
respondiendo preguntas complejas

Demuestra habilidades de comunicacion,
explicando con claridad y ayudando a
comprender

Estimula la participacion,generando un
ambiente calido y motivante.

Demuestra como aplicar los contenidos al
puesto de trabajo.
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Programa de la actividad 12 B 4

N/A

Los objetivos de aprendizaje fueron claros,
desafiantes y alcanzables.

Los contenidos fueron presentados de
forma l6gica y coherente.

La metodologia fue desafiante,
manteniéndome involucrado(a) y activo
(a).

Las evaluaciones fueron adecuadas a la
forma de ensenar los contenidos

La duracion de la actividad fue adecuada
a los objetivos de aprendizaje

Relevancia de la actividad 1 2 B 4 N/A

La actividad fue realizada en el momento

oportuno.

Mis conocimientos y/o habilidades

han aumentado/aumentaran con esta

actividad

Evaluacion global 1 2 3 4 N/
A

La actividad realizada fue de muy alta

calidad

Este taller estd dentro de los mejores

talleres a los que he asistido en el dltimo

tiempo

En relacidn a esta actividad de capacitacion:

SI

NO

Lo visto en la actividad es aplicable a su trabajo?
Fundamente su respuesta.

Fundamente su respuesta.

¢,Recomendaria esta actividad a un compafiero/a de su institucion?|

Lo que mas me gusto fue

Esta actividad mejoraria si

Finalmente, lo que aprendi de esta actividad es

Muchas gracias.
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