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RESUMEN

Las organizaciones son el eje principal del desarrollo econémico y social,
donde se desarrollan estrategias, se impulsa, se incentiva a los cambios
positivos constantes. Para que exista un perfecto desarrollo y haya una
dinamica en la organizacion se requieren de varios elementos entre ellos la
comunicacién. Esta dinamica solo funciona si todos los agentes que
conforman la organizacion estan debidamente conectados o incorporados a

la red de comunicacion.

La comunicacion les permita cumplir con proyectos a largo plazo,
conocer sobre su realidad y responder a los cambios constantes de la
compafiia. Ademas de brindar asistencia para un 6ptimo desempefio de los

colaboradores quienes contribuiran al negocio de la organizacion.

La investigacion a continuacion pretende dar a conocer a los lectores
como una de las herramientas basicas de todo ser humano y de la
organizacién “La comunicacion” se presenta dentro del Hotel Hilton Colén
Guayaquil. Este trabajo se realiz6 teniendo como objetivos, buscar los flujos
mas utilizados por la compaiiia, conocer la efectividad de los canales mas
idoneos para transmitir la informacion y describir que herramientas de

comunicacién organizacional interna se utilizan con mayor frecuencia.

El uso del instrumentos aplicados a los colaboradores y la contribucion
tedrica de varios autores, entre ellos; Abraham Nosnik en temas de
comunicacion productiva e Idalberto Chiavenato, han permitido a esta
investigacion obtener informacion oportuna que se manifiesta en los

colaboradores y su estilo de llevar el mensaje dentro de la organizacion.



Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten conocer la
realidad de la empresa; como la comunicacién fluye descendentemente sin
tener un efecto de reaccion del nivel operativo hacia los jefes. El grado de
interés que tienen los colaboradores en reconocer los enunciados
corporativos junto con los objetivos de la empresa son temas que usted
podrd encontrar en esta investigacion. La investigacion es de alcance
descriptivo, se la desarroll6 mediante el uso del enfoque cuantitativo, que
nos permiti6 conocer la realidad de manera objetiva y con datos

estadisticos. Se utilizo el disefio no experimental.



INTRODUCCION

La comunicacidon es una herramienta primordial e inherente al ser
humano, que permite al receptor decodificar correctamente la informacion
que pretende transmitir el emisor. En las organizaciones la comunicacion
juega un rol de vital importancia sobre todo en la consecucion de sus
objetivos, por lo que es fundamental el manejo adecuado del mensaje en las

diferentes esferas de la organizacion.

Al adentrarnos en el estudio de la comunicacién, nos estamos
introduciendo en el estudio de la interaccibn humana individual y grupal, en
donde se asigna un valor especial a la informacion que transita en este
proceso, que a nivel organizacional se encuentra direccionado a agregar

valor a los productos y servicio que brinda la empresa.

De esta forma es imprescindible la busqueda de nuevas estrategias
encaminadas al mejoramiento y al funcionamiento 6ptimo de los procesos
comunicacionales para fortalecer el desarrollo organizacional, contribuyendo

al éxito y efectividad de la empresa.

Por lo tanto se consider6 relevante investigar la comunicacion
organizacional de los colaboradores del hotel Hilton Colon Guayaquil.
Nuestras premisas para realizar la siguiente investigacion se basaron en la
observacion y dialogos con la Gerencia General y de Recursos Humanos
qguienes mostraron preocupacion debido a la forma inadecuada que los
lideres departamentales llevan el mensaje hacia toda la tropa operativa y
que de cierta manera, incide en la calidad de servicio al cliente interno y

externo.



Se pudo evidenciar que los diferentes canales de comunicacién como las
carteleras y el intranet no se encontraban actualizados, ademas ciertos
departamentos como Lavanderia, Stewart, Limpieza, Cocina, Banquetes
Operativo, Mantenimiento, no mantienen una herramienta comunicacional
definida, por lo que la forma de conocer los mensajes se da a través del
supervisor, cabe sefialar que en los departamentos administrativos es mas

utilizado el internet y los memorandums.

De igual forma se percibe que el publico interno, carece de
conocimientos en cuanto a los enunciados corporativos, objetivos y metas

gue quiere conseguir la empresa.

Ante esta realidad, nuestro tema trata de investigar como se presenta la
comunicacién organizacional interna en los colaboradores del Hotel Hilton

Col6n Guayaquil.



1.1.

CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo se hace un repaso a las diversas posiciones teéricas en
torno a la Comunicacion Organizacional, desde sus inicios hasta ofrecer el
modelo actual conocido como Metodologia de los Sistemas Heuristicos en la

comunicacién, postulados por el experto Abraham Nosnhik.

Antecedentes de la Teoria de la Comunicacion en las

organizaciones.

Marx Weber, en su teoria de la burocracia como parte de la corriente
clasica hace su aporte caracteristico en la forma ideal que debe tener una
organizacion; una comunicacion de forma piramidal. El estilo de administrar
se basa fundamentalmente en el cumplimiento de las tareas por parte de los
operativos sin oportunidad de quejas o reclamos hacia el jefe. Su
comunicacién es directa de jefes a personal operativo y en su mayoria lo
hacen a través de canales formales como cartas, oficios, reglamentos
estrictos entre otros. Son procesos mas burocraticos sin preocupacion

alguna por el factor humano.

Subsiguientemente a estas aportaciones, se despliega la Teoria de las
Relaciones Humanas, que considera fundamental la comunicacion que debe
existir entre los supervisores y las personas supervisadas. Para obtener
resultados eficientes, el supervisor debe centrarse en las necesidades y

motivaciones que tienen los colaboradores de niveles inferiores, resaltando



de esta manera un flujo libre de comunicacion horizontal entre los
colaboradores, ademas de recrear un estilo democratico y participativo por
parte de los jefes y subordinados. Una desventaja de mantener esta
posicidn tedrica, es olvidar la fuerza que ejercen los factores externos sobre

la cultura interna de las organizaciones.

Otra propuesta tedrica desarrollada en los afios cincuenta conocida como
Teoria General de Sistemas; expresa que las compafiias son consideradas
como sistemas abiertos Unicamente cuando capta informacién del medio

externo y hace que su estructura sea dinamice y a su vez se transforme.

Las organizaciones para continuar en un ambiente de constantes
cambios, tendran que analizar sus situaciones existentes y sus necesidades,
no de manera aislada sino de forma integrada que le permitirh mantenerse

en un sistema dinamico.

Al integrar esta ideologia junto a la clasica y a la teoria de relaciones
humanas, se interrelacionan los factores psicosociales, de funciones y
estructuras que permiten observar y tener en cuenta varias aristas del

ambiente.

Por otro lado Abraham Nosnik, conocido por sus grandes aportes a la
comunicacién manifiesta que, en cuanto la comunicacion sea parte de las
organizaciones su sistema serd analizado de forma abierta y holistica,
tomando en cuenta su produccion, difusion o distribucién y uso inteligente
dado que estas Ultimas tres caracteristicas, formaran lo que se llama Teoria

de la Comunicacién y que se mencionan a continuacion:

e Teoria de la informacion. Es el estudio de la sintaxis del mensaje.

Identifica el estado de la configuracion, asi como la claridad, vy
accesibilidad que tiene el mensaje para llevar a cabo una comunicacion
satisfactoria. De acuerdo a Ackoff (2002: 175) “Los datos son simbolos
gue representan las propiedades de objeto y eventos. La informacion se

compone de datos procesados, donde el procesamiento esta dirigido a



aumentar la utilidad de los datos”. Dicho de otra manera la informacion

nos ayuda a responder las interrogantes del mensaje entregado.

e Teoria de las Redes. Responde a la semasiologia o a la semantica de la

transmision del mensaje. Es el estudio de como se distribuye o difunde
la informacién. Juegan un rol importante los emisores y receptores
quienes tienen el objetivo de ir discerniendo y agregando valor al
mensaje. Esta teoria remite su importancia exclusiva en el proceso de la

comunicacion.

e Teoria de las Innovaciones. Se concentra en el uso perspicaz y lucido

que se le da a la informacion. EIl receptor hace buen uso de la

informacion recibida.

1.2. Antecedentes de estudios similares.

Se puede verificar que existen investigaciones de temas relacionados en
Hoteles cinco estrellas. De acuerdo a la tesis de Maria Fernanda Daza,
quien realiz6 una investigacibn sobre el “Analisis de la comunicacion
internas de los hoteles Decameron y Tamaca de Santa Marta” (2011),
menciona que realizd su tema de tesis basandose en que la comunicacion
interna debe ser valorada como pieza fundamental de la organizacion y de
los procesos satisfactorios. Ella concluye que los procesos de comunicacion
interna en los dos Hoteles no son satisfactorios y que existen politicas pero
no hay personas responsables quienes lideren o estén constantemente

creando estrategias para su integracion.

El Hotel Chiclayo en Perd también fue objeto de estudio en cuanto a
comunicacion interna. El autor Luis Alfonso Diaz menciona que este hotel
goza de buenas bases de comunicacion que hacen que sus procesos fluyan
de la manera mas adecuada. La persona goza de un buen clima laboral y
su desempefio es 6ptimo debido a que la comunicacion recorre todos los

canales habiendo una interaccion en red.



En paginas reconocidas como Tripadvisor.com por publicar los
comentarios de huéspedes y clientes alojados en hoteles de lujo, se aprecia
comentarios como “Desinterés al cliente y falta de comunicacion interna’, se
refleja claramente que los procesos internos de la comunicacion afectan de

manera directa al desempefo adecuado de los colaboradores.

Por otro lado podemos decir que la comunicacion organizacional
mantienen un estrecho vinculo con el clima laboral, adquiriendo asi la
comunicacién un rol preponderante en la empresa ya que nos permite
mantener relaciones personales sinceras y concretas, de igual manera nos
ayuda a conocer las necesidades de todos los que pertenecen a la
organizacién, permitiendo la construccion, trasmision, consolidacién, y una
clara vision compartida acerca de la mision, visién, valores y objetivos del
hotel .

Un hecho relevante se evidencia en que el comportamiento de los
colaboradores no es un mero producto de los factores organizacionales
existentes, sino que depende de la percepcion que posee el trabajador de
ellos, y esta a su vez depende de las experiencias, actividades e
interacciones que cada uno de ellos obtiene en su quehacer. Por tanto
podemos decir que como resultado de la interaccibn de las distintas
caracteristicas de las personas y la organizacion se revela el clima

organizacional.

El resultado del clima organizacional va a inducir a los individuos a
expresar ciertos comportamientos, incidiendo en la actividad de Ila
organizacién como en su calidad de servicio, efectividad, eficiencia, eficacia,
y desempefio de sus colaboradores. Como ya sabemos, informar es parte
del proceso comunicativo, lo que el emisor trasmite se comunica en
mensajes que a su vez son informacién, con esto la comunicacién va de la
mano en lo que respecta a las relaciones entre empleados, debido a que es
capaz de provocar ciertos comportamientos ya que requiere de la respuesta

del receptor.



En el mismo sentido podemos decir que la comunicacion organizacional
interna influye en la motivacion; permite que las personas sientan que se
pueden expresar y que sus ideas son tomadas en cuenta y valoradas, por
esto es preciso implementar programas organizacionales que incentiven la
comunicacion organizacional interna para contribuir al mejoramiento de la
motivacion y del vinculo que se tiene entre la organizacion y el equipo de

trabajo.

En la actualidad las organizaciones que desean mantener su liderazgo en
el mercado consideran la aplicacion de estos programas como piezas claves
para fomentar la cohesion entre sus colaboradores dentro de sus
actividades diarias, para de esta forma mantenerlos con buena
predisposicién, y con una mejor comunicacion hacia los distintos mandos y

entre si mismos.

Se conoce claramente que la comunicacion organizacional interna es un
elemento fundamental para generar cohesion, ya que permite una mejor
interiorizacion de los valores empresariales, la consecucién de los objetivos

empresariales y la mejora del clima laboral favoreciendo a la organizacion.

1.3. Comunicacion

Cuando se requiere persuadir o hacer que la gente comprenda lo que ta
dices en una organizacion el primer objeto de andlisis es la comunicacion.
La organizacion es un proceso dinamico que funciona soélo si los miembros
de equipos estan debidamente integrados y conectados. De acuerdo a
Chiavenato se debe consideran tres variables para entender Ila

comunicacion:

El primero concepto se refiere a un acontecimiento o suceso registrado
sin un significado alguno denominado dato, debido a que son grupos de
caracteres o simbolos que representan cantidades, acciones u otros.

Cuando este conjunto posee un significado conforma una informacion.



La informacion esté ligada a la reduccion de la incertidumbre, se podria
acotar que, organiza el proceder de la gente en relacion con su naturaleza.
La informacion es percibida por los 6rganos sensoriales del cuerpo donde es

enviada al cerebro para ser procesada.

Un tercer concepto es la comunicacion propiamente dicha, que se basa
en la transferencia de la informacion de un agente a otra o de una
organizaciéon a otra, donde es recibida y sobretodo comprendida. Debe

haber un emisor, receptor y la aclaracion del mensaje.

En toda organizacion, se exige a sus departamentos de Talento o
Recursos Humanos diferentes tareas organizacionales, entre ellas definir
claramente sus objetivos, desarrollar planes estratégicos que ayuden a la
permanencia en el tiempo, administrar adecuadamente a sus equipos de
trabajo, capacitar a sus colaboradores, motivarlos, implementar cambios
organizacionales, etc. Asi como actividades relacionadas con la
comunicacion, como la revisién de correos, elaboracion de escritos formales

e informales, comunicacion con los clientes y proveedores etc.

1.3.1. Funciones de la comunicacion

De acuerdo a Idalberto Chiavenato (2008), Comunicacion proviene del
latin Comunicativo y significa hacer comun. Hace referencia al intercambio
de informacion a través de caracteres o simbolos familiares a la persona,

sean estos verbales, o no verbales.

En la comunicacion se establece cuatro funciones dentro de una

organizacién, persona o grupo.

e Control. La comunicacién ejerce control en todos los sectores. Los
colaboradores de una organizacién deben respetar normas, leyes que
rigen dentro de ella.

e Motivacién. Se lo logra cuando se informan adecuadamente los

objetivos de la organizacion, cuando se orienta a los colaboradores a
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un fin comuan; sus metas. El refuerzo es importante para mantener a
los grupos motivados.

Expresion de emociones. La comunicacion siempre serd una

herramienta Util para expresar sentimientos, afinidades o diferencias
dentro de la organizacion.
Informacién. La comunicacién transmite los datos informativos para

que los receptores y emisores puedan tomar decisiones.

Se debe cuidar que dentro de estas funciones haya lo siguiente:

Administracién de la atencion. Crear interés en los receptores, que el

mensaje sea melodioso a los sensores de todos, de tal manera que
pueda provocar una reaccion placentera en este proceso
comunicativo.

Administrar_el significado. Se debe poner mucha atencién a los

simbolos utilizados en la comunicacion, a la forma de comunicar para
gue el mensaje sea comprendido con entera facilidad.

Administra la confianza. Incentivar a la comunicacion bilateral, de dos

vias, que el receptor y el emisor se sientan en confianza de dialogar,

que las relaciones sean las mejores.

Los efectos de la comunicacion interna deben estar dirigidos a idear

disefios naturales que no atente a la comunicacion, sus mensajes deben ser

coherentes y transparentes, bastante acogedoras nada agresivas.

1.3.2. Procesos de la Comunicacion

Los modelos mas utilizados por Shannon y Weaver mencionan que la

comunicaciéon parte de una intension la misma que es transformada en un

mensaje que viaja a través de diferentes canales llegando al receptor que

decodifica el mensaje. Como consecuencia es la transmision de varios

significados de un individuo a otro.

El proceso de la comunicacion cuenta de diferentes pasos a mencionatr:

11



e Fuente. Es el precursor, el que inicia el mensaje, quien ordena y
codifica sus pensamientos. La fuente emite el mensaje pudiendo ser
este un poema, una oratoria, una orden, una carta, una cuadro etc.
Los movimientos corporales y gestuales también son partes de la

fuente.

e Coadificacién. El mensaje es convertido de tal manera que pueda ser
transmitido a través de los diferentes canales escogidos por el

emisor.

e Canal. Es la via por el cual el mensaje se transporta. Es el portador
del mensaje. El canal es extenso tiene diferentes formas de hacer
llegar el mensaje; verbal, no verbal, a través de la musica, medios,
tecnologia. Estos pueden ser formales o informales en una

organizacion.

e Decodificacion. Es la fase que emplea el receptor para discernir,

comprender el mensaje. De acuerdo a las habilidades tanto del
emisor como el receptor el mensaje sera comprendido de la manera

correcta.

e Receptor. Es la persona que recibe el mensaje. Donde llega

finalmente la comunicacion.

e Realimentacion. La interaccion entre emisor y receptor es lo que

llamamos realimentacion. Cuando se decodifica el mensaje y se

codifica una respuesta. Aqui se asegura una comunicacion exitosa.

e Ruido. Son las causas que pueden deformar el mensaje en la
comunicacién. Siendo la comunicacién un proceso abierto, es normal

gue se presente ruidos en ella.

La comunicacion es eficiente cuando usa solo los medios y eficaz cuando
se cumplen los objetivos, es decir cuando el receptor ha descodificado de

manera excelente el mensaje y le agrega sentido a ello.
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1.3.3. Barreras de la comunicacion

En los procesos comunicacionales comunmente se presentan barreras
gue obstruyen el paso del mensaje ocasionando disturbios y confusiones en

el mensaje originalmente enviado.
De acuerdo a Chiavenato existen tres tipos de barreras:

e Barreras personales. Son las interrupciones producidas por la falta

expresiones de cada individuo con respecto a sus emociones y
valores. Son aquellas incompetencias mostradas al escuchar,
percibir erroneamente el mensaje.

e Barreras fisicas. Son interrupciones externas que se exponen

durante el proceso de la comunicacién. Por ejemplo el ruido de una

turbina de avion, la lejania, con discapacidades auditivas, etc.

e Barreras semanticas. Las restricciones al comprender un idioma, los

simbolos, gestos o sefiales que se utilizan en la conversacion.

1.4. Comunicacion Organizacional

En el proceso de la comunicacion el mensaje es enviado (emisor), de
acuerdo al flujo, y de los diferentes canales que ellos atraviesen. Una vez
recibido el mensaje, el receptor lo decodifica y genera una respuesta. El
intercambio o interaccion (palabras, escritura o sefias) que se produce de
estos mensajes es lo que denominanos comunicacion, que hoy se ha

convertido en un proceso vital e inherente para todas las organizaciones.

Las organizaciones que tienen la intencidon de trabajar dinAmicamente y
perdurar en el tiempo se les recomienda que cumplan con una de las
necesidades basicas “La comunicacion”. Esta herramienta les permitira
realizar proyectos a largo plazo, saber sobre su cultura organizacional,
evaluarse, responder a los diferentes cambios de clima organizacional y
proyectar una imagen corporativa responsable hacia al publico interno y

externo.
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Los resultados que se obtienen de los empleados con una excelente
comunicaciébn se comprueban en los principios de la conducta
organizacional. De acuerdo a Casares (2007), “La comunicacién abierta
suele ser mejor que la comunicacion restringida”. Cuando los colaboradores
de una organizacion estan notificados e informados de los cambios o
inconvenientes que tiene su compafia, por lo general la empresa siempre

obtendra una respuesta adecuada para salir adelante.

De acuerdo con Gerald Goldhaber (1978), “La comunicacion
organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes” (p.23). De acuerdo a éste autor la comunicacion se
desenvuelve en ambiente extenso y reciproco a las vicisitudes que se
presentan en la organizacion y comprende la relacion externa y las

habilidades interpersonales entre sus colaboradores.

Katz y Kahn (1990), complementa que toda organizaciéon debe cumplir

con varios flujos en la comunicacion, estos pueden ser:

e Comunicacion Descendente. Se produce cuando la comunicacion sigue

una ruta de arriba hacia abajo, proviene del nivel jerarquico mas elevado
hasta los niveles de los subordinados. Estas contienen ordenes, avisos,
politcas que deben ser respetadas sin oportunidad de ser

retroalimentada por quienes reciben el mensaje.

Para Chiavenato en la dinAmica de organizaciéon (2008), este tipo de
comunicacion estimula a la solucion de problemas en la organizacion.
Donde el Administrador o Gerente General se comunican a través de

conversaciones o reuniones, etc. busca tratar los siguientes temas:

Definicion de objetivos y estrategias, instrucciones para el trabajo,
procedimientos claros, oportunidad para saber sobre el desempefio e

inyectar los objetivos de la organizacion a los subordinados.
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e Comunicacion Ascendente.  Proviene de los niveles mas bajos hasta

llegar a los niveles de alta jerarquia e incluye retroalimentacion,

sugerencias por parte de este grupo hacia los jefes.

Por otro lado Chiavenato menciona que hay cuatro tipos de informacion

ascendente que son los siguientes:

1. Problemas y excepciones: se trata de mensajes que describen
anomalias y desvios en el desempefio regular, de esta manera

buscan llamar la atenciéon de la directiva.

2. Sugerencias para mejorar. son los mensajes con ideas que buscan
optimizar los procesos relacionados con las tareas para acrecentar la

eficiencia y calidad.

3. Informes de desempenio: estos mensajes incluyen reportes frecuentes
que mantienen informada a la administracion sobre el desempefio

individual y grupal de la organizacion.

4. Informacién contable y financiera: se refiere a los costos, pagos de
haberes, utilidades proyectadas, rendimiento sobre la inversion,
volumen de ventas y demas asuntos relevantes para la

administracion.

e Comunicacion Horizontal. Es la comunicaciéon que se da entre los

diferentes departamentos bajo el mismo nivel jerarquico con el objetivo
de potencializar y coordinar el trabajo de los colaboradores bajo un

mismo rango.

Adicionalmente Chiavenato indica que existen tres categorias de

comunicacion horizontal, que son:

1. Soluciones de problemas interdepartamentales: se refiere a los
mensajes que intercambian los integrantes de un mismo

departamento o area acerca del cumplimento de tareas asignadas.
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2. Coordinacion interdepartamental: son los mensajes que se trasmiten
entre los distintos departamentos para facilitar la consecucion de

tareas o proyectos en comuan.

3. Asesoria del staff para los departamentos de linea: se trata de
mensajes de especialistas del staff hacia los administradores de linea

para apoyar sus actividades.

e Comunicacion Diagonal. Esta se direcciona entre todos los departamentos

y los distintos niveles jerarquicos que existen en una compaifiia.

e Comunicacion Informal. Aquella que transita por toda la organizacién, no
incluye un formato, o una orden. Por lo general integra al individuo hacia

la organizacion.

De acuerdo a Abraham Nosnik (2002), la Comunicacién Organizacional
se entrelaza a diferentes procesos que se respalda en un entorno abundante
de informacion y por consiguiente beneficia a la compafiia al conseguir sus
objetivos y metas trazados, que a su vez han sido compartidos e
interiorizados por todos los colaboradores de dicha organizacion. Para él,

la comunicacion debe ser:

e Abierta. Permite estar en constante comunicacion con los medios
externos y esta a su vez permite trasmitir el mensaje internamente a la

organizacion.

e Evolutiva. Hace hincapié en la comunicacion espontanea que se

establece dentro de una empresa.

e Flexible. Se refiera a la comunicacion necesaria que se genera de lo

formal e informal.

e Multidireccional. La organizacion utiliza todos los flujos de la

comunicacion; descendente, ascendente, horizontal y diagonal.
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e Instrumentada. Es una comunicacion soportada en los diferentes

canales debido a la poca eficiencia de transmision del mensaje que

existen en la organizacion.

1.4.1. Instrumentos de la comunicacion interna

En una organizacion para tener flujos adecuados en la comunicacion
debe contar con herramienta que ayuden a circulacion dinamica del
mensaje. Segun Chiavenato, las herramientas mas usadas son de tipo

verbal, escrito o electroénico.

1. Instrumento de tipo Verbal
e Juntas

Las juntas son herramientas muy necesarias para la dindmica de la
integracion en la comunicacidon organizacional. Los jefes vy
colaboradores deben reunirse para tratar asuntos, resolver problemas,
para ser proactivos en la toma de decisiones. Las juntas son importantes
porque te ayuda a que todo el personal participe con lluvias de ideas y

resolucién eficiente de los conflictos.
Las juntas pueden tener varias finalidades:

o Informar. El objetivo fundamental de una junta debe tener el
objetivo de transmitir el mensaje la sobre toma de decisiones
en cargo directivo, informar temas relevantes en la
capacitacion.

o Consulta. ElI objetivo es conocer el criterio de las demas
personas involucradas en determinado tema o asunto

o Decision. Involucra a mas personas para recolectar datos y
tomar decisiones respectivas.

o Solucion de problema. La finalidad de una junta puede ser
manifestar un inconveniente y solicitar a todos los asistentes

opiniones para brindar una solucién. Aqui se puede ver como
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los participantes integran sus conocimientos técnicos,
profesionales y experiencias ya vividas.

o Innovacioén. La finalidad de una junta con innovaciéon activa la
creatividad de los asistentes, incrementa mejores posibilidades

para un desarrollo apropiado de un tema.

e Dialogo directo

Permite que la comunicacion no se diluya entre los asistentes y tanto

el emisor como el receptor intercambian el mensaje sin ser distorsionado.

e Comités
Se plantean problemas y se organizan para resolverlos. Se recaba
informacion donde es compartida y analizada para luego buscar vias

alternas de solucion. Por lo general se busca soluciones a largo plazo.

e Charlas periédicas

Por lo general son reuniones informales donde los jefes pueden dar
retroalimentaciones a sus colaboradores. Para que esto tenga efecto los
jefes deben estar mas pendiente de escuchar para al final brindar sus

sugerencias.

e Conversaciones telefénicas

Se busca dar informacion instantanea a colaboradores fuera de los
espacios menos integrados a los tuyos. Ejemplos como utilizar una

maquina.

2. Instrumentos de tipo Escrito

e Notas internas

Deben ser transparentes y concretas. Por lo general indican 6rdenes

o tareas a cumplir. Ayudan en la asignacion de responsabilidades.

e (Cartas al personal

Se las utiliza para hacer conocer al personal informacién importante
de la compafiia. Se sugiere que sean personales para crear sentido de

compromiso al colaborador.
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e Circulares
Se los realizan para comunicar temas de dominio publico. Debe ser

corta y distribuida de manera eficiente.

e Carteleras internas

Contiene informaciébn como normativas, leyes, temas generales y
particulares, deben estar en areas de transito para que puedan ser
vistas. Su contenido debe estar ordenado y con letras grandes. Deben

resaltar los titulos.

e Boletin institucional

Instrumento que recoge informacion sobre los sucesos mas
destacados en la organizacion. El boletin ayuda a integrar, motivar y
crear un sentido de pertenecia en la empresa. La comunicaciéon viaja

tanto de arriba hacia abajo como horizontal a vertical.

e Buzones de sugerencias

Ayudan a la organizacién a mantenerla informada de las sugerencias
de sus colaboradores. Cuando estas sugerencias son tomadas en

cuentas los colaboradores se sienten reconocidos.

e Manuales de procedimientos

Guias estandarizados y procedimientos organizacionales que permite
cumplir cabalmente con las normas de la compariia. Te ayuda a obtener

un buen desempeiio.

e Internet
Permite estar conectado a la vanguardia, recibir y enviar correos
masivos como localizados. La ventaja principal es la rapidez con que se

recibe el mensaje.

e Intranet
Es una herramienta interna informatica que permite conocer todo los

sucesos, hechos, normas y mas de la organizacion.
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1.5. Funcionarios de la organizacion y sus exigencias en la

comunicacion

Para Nosnik (1995), las organizaciones estan influenciadas por tres tipos

de publicos y estan sujetos al lugar donde se encuentra el emisor:

e Publicos externos. Aguellos agentes externos interesados en obtener

constante informacion para provocar una relacion satisfactoria de quien
la solicita y la empresa. Estos agentes pueden ser clientes, proveedores,

entes gubernamentales, beneficiados de la compafiia.

e Publicos Internos. Se refiere al colaborador que trabaja directa o

parcialmente para la compafiia, aqui se integran todos los niveles
jerarquicos y en funcion del tipo de organizacion se interrelacionan en los

diferentes flujos de la comunicacién.

e Publicos especiales. Son aquellas personas que sin estar vinculados de

manera directa a la operacion de la empresa se interesan por un correcto
desempefio y a su vez se benefician de la misma. Lldmense a estos

accionistas, jubilados, sindicatos o familiares discapacitados.

1.5.1. Principios en el proceso de la comunicacion

Nosnik (1990), propone tres principios en los procesos de la
comunicacién, que son una respuesta a las necesidades individuales de los

diferentes funcionarios de la organizacion.

1. Principio de la comunicacién integra. Cualquiera que sea el flujo y sus

canales, el mensaje debe ser constante y transparente, y esta sujeto a

sucesos comprobables.

2. Principio _de la comunicacion integral. Participan ambos funcionarios

tanto los externos como los internos. De cumplirse con este escenario, la
organizacién se asegurara de tener una reputacion favorable por donde

se la observe.
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3. Comunicacion integrada a la productividad de la empresa. Se requiere

que la comunicacion sea compartida a través de una plataforma general
con facil acceso en todos los niveles jerarquicos y operacionales. Debe
evitarse ser manejada por un solo especialista ya que podria crearse una
barrera. De lograrse este principio la organizacion tiende a ser mas

competitiva en el medio que se desenvuelve.

Ademas, para alcanzar una Optima productividad, Nosnik (1990)
menciona que existen tres niveles de gestion del mensaje y la informacion.
Estan intimamente relacionados con la comprension de los procesos de

comunicaciéon a mencionar:

1. Se encuentran relacionados con la persona quien emite el mensaje y
como €l ayudara a transmitir el mensaje, ya sea utilizando medios
tecnolégicos avanzados u otros medios para que la informacion llegue a

todos los rincones donde se necesita ser informado.

2. Llamado también modelos dindmicos o complejos y comprende la
percepcion de quien recibe el mensaje y como este lo canaliza para los

otros receptores.

3. Es el nivel mas alto por ser efectivo y competitivo, el mensaje es recibido
con transparencia y claridad. Logra integrarse a todos los medios

externos e internos.
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1.6. La propuesta. El modelo de Abraham Nosnik.

Nosnik, para levantar su propuesta en el terreno de la comunicacién
organizacional, se enfoca sobre las bases epistemoldgicas, la teoria de la
organizacion, la teoria de la comunicacion y la psicologia social. Armado
este bagaje, él formula su Metodologia de los Sistemas Heuristicos (2002);
su conjetura tedrica acerca de la naturaleza de los sistemas de

comunicacion en las organizaciones.

El autor en esta propuesta pone énfasis a la funcion y a la estructura que
tiene la comunicacion dentro de la organizacion, obligando al proceso a ser
observado como un sistema y no de forma individual. Esto le da el beneficio
de encontrar las ventajas, quiebres y debilidades que puedan existir en un

organismo.
El autor define tres niveles de conceptualizacion:

1. La organizacion como un sistema. Una vez conocido que el sistema

cuenta con las dos figuras; estructura (Organigrama) y funcionalidad
(Areas o departamentos), podemos mencionar que la primera esta
conformada por delimitadas partes, pero con un gran porcentaje de
relacion entre ellas. Y en cuanto a la funcionalidad es al giro y misién que

busca la organizacion.
v Giro: producto que recibe el consumidor

v" Misién: el nimero de objetivos que se ha establecido la organizacién
alcanzar. Como no pueden ser medidas de manera global, entran dentro

del principio heuristico.

De acuerdo a Claudio Flores (2000), por “principio heuristico se
entiende un valor o supuesto 6 creencia, o conjunto de ellos que
especifican lo que la organizacion como sistema asume valido y

deseable”.
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Por lo tanto entender la mision de la compafiia comprende establecer

estrategias para obtener resultados 6ptimos en la productividad.

Los aspectos estructurales y funcionales de la organizacion. Se

encuentran estrechamente relacionados por las personas y los

elementos interpersonales.

En las personas se observan dos variables; su personalidad que es la
particularidad de cada individuo Unico e irrepetible y su funcion

organizacional, que explica cual es su objetivo de estar en la empresa.

Los elementos interpersonales que se utilizan para la transmision de

los mensajes, llamados canales o medios de comunicacion.

Los aspectos estructurales pueden ser interpersonales 'y
organizacionales mientras que los funcionales estan dados por la

permanencia y orientacion.

v La permanencia estd enfocada a la trascendencia y

permanencia en el tiempo.

v' La orientacion relacionada con las diferentes actividades que

realizar para cumplir con sus objetivos.

Caracteristicas de un sistema de comunicacion en la organizacion.

Busca detallar todos los sucesos, acontecimientos, y causas en la
organizacién (funcién descriptiva), para luego evaluar la situacién de
cada area (funcion evaluadora) y finalmente realizar una intervencién con
retroalimentacion en los sectores que se hayan encontrados falencias y
debilidades.

Finalmente Nosnik (Citado por Claudio Flores, 2000, p.64) afirma que:
"Haber caracterizado el sistema de comunicacion organizacional como
se ha hecho, nos lleva a pensar que, por lo menos en el contexto de la
presente, la comunicacion es un medio importante que tiene la

organizaciéon para adaptarse a los cambios que experimente como
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sistema, tanto desde dentro como desde fuera de ella, y tratar de

sobrevivir de  manera exitosa".

1.6.1. Plan de intervencién general de la comunicacion

Con el objetivo de que las organizaciones cuenten con un plan de

intervencién, que les ayude a encontrar los problemas que existen en la

organizacién, y mejorar el desempefio en las diferentes areas, Nosnik

propone una herramienta util para el analisis satisfactorio de la

comunicacion interna.

Comunicacion _corporativa. Se debe dar a conocer a los publicos

internos y externos los enunciados corporativos a corto y largo plazo, con

el objetivo de que se perciban las metas de la organizacion.

Comunicacion _directiva. Colabora con la comunicacion corporativa,

utilizando una comunicacion interpersonal, para llegar a cada uno de los

receptores y brinda retroalimentacion si éste lo solicita.

Comunicacion gerencial. Busca una comunicacion transparente, logra

union entre los equipos de trabajo, crea sinergia entre ellos.

Comunicacion _administrativa. Se preocupa de reforzar las normas,

obligaciones, politicas y beneficios de la compafiia. La comunicacion es

transversal, se direcciona a todos los niveles.

Habilidades ejecutivas y gerenciales de la comunicacién. Se presenta

con el lider departamental, el que guia de manera adecuada a los
colaboradores en sus procesos, refuerza los conocimientos en la
institucion. Posee competencias que hacen que el colaborador se sienta

seguro de trabajar con ellos.

Comunicacion personal efectiva. Es el estilo personal que tiene cada

colaborador para comunicarse.
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Comunicaciones para la competitividad organizacional. Reporta las

actividades funcionales de la empresa, permite competir con otras
organizaciones, asegura la permanecia en el medio usando diferentes

canales externos e internos de comunicacion.

Comunicacion y la crisis de percepcion publica. Encargado de restaurar

la imagen corporativa, informa y restaura sobre los inconvenientes

suscitados en la organizacion.

1.6.2. La comunicacion organizacional, como mejorarla.

Los directores de la organizacion deben buscar la forma de optimizar su

comunicacién a través de dos vias: primero, deben mejorar sus mensajes,

es decir, la informacién que van a trasmitir. Segundo, deben buscar la

comprension de lo que las demas personas tratan de comunicar. Como

resultado, deben desarrollar adecuadamente su capacidad para codificar y

decodificar. No solo deben preocuparse en ser entendidos, sino también en

entender a los otros. Para esto existen algunas técnicas que pueden ayudar:

1. Acompaifiamiento. Se trata de confirmar que el concepto del
mensaje fue captado adecuadamente, partiendo del supuesto de que
pudo haber sido interpretado erroneamente por el destinatario. Como
el significado se encuentra en la mente del destinatario, el emisor

debe reconocer si es igual al que intento trasmitir.

2. Realimentacién. Es de suma importancia para la buena

comunicacioén bidireccional. Incluye la apertura de un medio para que
el receptor responda y el emisor sepa si el mensaje fue recibido y si
produjo la respuesta esperada. Cabe sefalar que en la comunicacién
cara a cara se da una retroalimentacion directa, sin embargo en la
comunicacion directiva descendente siempre se exhiben omisiones
debido la carencia de oportunidades de realimentacion suficiente. El
envio de un memo a todos los colaboradores no significa que haya

existido comunicacion, a menos que se dé una realimentacion
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ascendente. Por esto podemos decir que toda organizacion saludable
requiere un sistema comunicacional ascendente, si pretende que el

flujo de informacion inversa tenga éxito.

3. Empatia. El modo de comunicar depende de lo que se sabe del
receptor. La empatia conlleva que la informacion debe estar mas
orientada hacia el destinatario que hacia el emisor, a su vez demanda
que los comunicadores se transpongan en el lugar del otro para

idearse como podria ser decodificado el mensaje.

4. Repeticidn. La repeticién en el proceso comunicativo ratifica que si

un mensaje no fue entendido, existirdn otros que lo trasmitiran. Es un
método de aprendizaje que se acepta ampliamente. Por ejemplo los
empleados contratados por una organizaciéon reciben la misma
informacion de distintas formas, por lo que se puede decir que la

informacion redundante busca garantizar la comunicacion.

5. Lenguaje sencillo. El lenguaje complejo se identifica como una

barrera importante para la buena comunicacion. La comunicacion
para que sea eficaz necesita que se trasmitan informacion vy
conocimientos. Si el receptor no entiende no hay comunicacion. Los
directores deben descifrar los mensajes con nombres, palabras, y

simbolos que posean un significado para el receptor.

6. Escuchar atentamente. Para la optimizacién de la comunicacion, el

administrador debe procurar que le entiendan de manera correcta, asi
mismo debe entender bien, esto requiere que escuche a los
participantes del proceso comunicativo para que incite a la expresion
de sentimientos, emociones y deseos. Por tanto se puede decir que

una buena comunicacion advierte entender y ser entendido.

7. Propiciar la confianza mutua. Segun Chiavenato, la comunicacion

funciona mejor cuando hay confianza reciproca entre los altos

mandos y sus subordinados, por lo que un ambiente de confianza y
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amigable y de confianza dan pie a una mejor comprension entre los

subordinados.

8. Crear oportunidades. Las personas recibe un flujo constante de

miles de mensajes cada dia, algunos de ellos ni siquiera son
recibidos o decodificados, es decir mientras los directores tratan de
comunicarse con sus receptores, estos reciben otros tipos de
mensajes, por lo que algunas empresas organizan retiros que

permitan el intercambio de ideas.

Los cambios organizacionales se presentan vertiginosamente, lo que
obliga a los gerentes a tener que decidir de manera rapida sobre los
distintos aspectos que se presentan en el dia a dia. La manera en que estas
decisiones se socializan, va a determinar la eficacia a largo plazo. Las
decisiones tomadas agilmente tienen mayores probabilidades de ser
precisas cuando se fundamentan en informacién relevante para las
personas que deben conocerlas en el momento adecuado, indiferentemente

del contexto en el que se presenten.

Es necesario manejar apropiadamente las herramientas administrativas
para los cambios internos y externos que se presentan ante la organizacion.
La idoneidad de lograr una comunicacién estructurada éptimamente es de
vital importancia durante fases criticas en la vida organizacional. En
periodos de estrés y susceptibilidad en las empresas, las comunicaciones
agiles son importantes. Siempre es bueno que los mensajes trasmitan
buenas noticias, sin embargo la comunicacién abierta debe conservarse
aungue produzca molestias. La utilidad de la apertura en la comunicacion
es que permite hacer frente a la adversidad con informacion clara sobre la

situacion y sobre cdmo debe encararse dicha situacion.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

2.1. Planteamiento y formulacion del problema

Para realizar la siguiente investigacion es imprescindible informar o dar a
conocer a nuestros lectores una descripcion detallada de la compafiia. El
hotel Hilton Colon Guayaquil inaugurado el 27 de febrero de 1997, tiene una
capacidad de hospedaje de 294 habitaciones, con 5 restaurantes y 15
salones para eventos con capacidad desde 8 hasta 1800 personas. Se ha
posicionado por su servicio de calidad como el hotel de lujo mas importante
de la ciudad y uno de los mejores de Sudamérica. Opera como franquicia
de Hilton Worldwide empresa lider mundial en la industria de la hospitalidad,
con una tradicion de servicio de mas de 90 afios y actualmente presente en

mas de 88 paises.
Sus enunciados corporativos comprenden:

e Vision: Llenar la tierra con luz y calidez de la hospitalidad.

e Mision: Ser la compafia de hospitalidad mas destacada del mundo: La
opcién preferida tanto de los huéspedes como de los miembros del
equipo y los propietarios.

e Valores: Hospitalidad, integridad, liderazgo, trabajo en equipo, sentido de
pertenencia y urgencia.

e Objetivo: Brindar un servicio con una experiencia excepcional a

huéspedes y clientes para aumentar su rentabilidad.

Cabe indicar que para la formulacion del problema de investigacion, los
autores de esta tesis, recogieron informacién de las diferentes areas del

Hotel sobre el flujo que sigue la comunicacion, sus principales canales y la
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frecuencia de uso, como se distribuye la informacion, si existe una
planificacion estratégica corporativa anual, apertura para el didlogo entre los
diferentes niveles jerarquicos, caracterizacion del flujo que sigue la
comunicacion. Esto se lo realizé bajo una metodologia organizada, con una
investigacion descriptiva que ayudd a precisar las dimensiones de los
fendmenos abordados, sumados a los resultados que se obtuvieron del

instrumento aplicado.

Los recorridos por los diferentes departamentos del hotel, observaciones
y didlogos con el personal, conversaciones con el Gerente General y la
persona encargada de Recursos Humanos, también son parte estos
antecedentes. Ellos manifestaron que existen ciertas debilidades por parte
de los lideres en cuanto a la transmisién de la informacién y que en alguno
de los procesos se estanca el mensaje, generando resultados pocos
asertivos por parte de la tropa menor para el cumplimiento satisfactorio de
los resultados de la empresa, adicionalmente se pudo evidenciar de acuerdo
a lo que expresaron los colaboradores, las habilidades gerenciales de

comunicacién no se encuentran muy desarrolladas.

Estas premisas nos llevaron a revisar lo que ahora es nuestro Objetivo
General de la investigacion y responde a la pregunta de: ¢(Coémo se
presenta la comunicacion organizacional interna en el Hotel Hilton

Col6n Guayaquil?

Agregando a lo expuesto cabe preguntarse; ¢ Cual es el riesgo que corren
los Gerentes Departamentales en no hacer llegar el mensaje de manera
apropiada a los miembros de equipo de una organizacién?, ¢(Se esta
tomando en consideracion los efectos de una inapropiada comunicacion?,
¢, Conocen los colaboradores los objetivos de la empresa y los canales en el

cual se distribuye la informacion?

De acuerdo a nuestras indagaciones previas con los colaboradores del
hotel Hilton Colén Guayaquil, el flujo de la comunicacién es incompleto y
tiene una sola via; la descendente. Soélo se obedece a Ordenes enviadas

desde los altos niveles jerarquicos, pero son medias o nulas las sugerencias
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gue se puedan brindar por parte de los colaboradores. EIl nivel operativo
comenta que son los Ultimos en enterarse sobre los cambios repentinos
realizados en la empresa. Ademas los diferentes jefes toman lo que les
conviene del mensaje y no es compartido a los otros departamentos,
menciona uno de los Gerentes a quien se le pregunt6é por la comunicacion
en la empresa. Por otro lado de manera aleatoria se preguntd por uno de
los enunciados corporativos y muy pocos respondieron, lo que demuestra
una posible falta de interés o quizas estos enunciados no son compartidos

por los jefes departamentales.

Por otra parte, los colaboradores del hotel conocen que existen algunos
canales y eso es bueno porque en funcién de aquello pueden transmitir la
informacion de forma correcta, de tal manera se pudo observar que en todas
las &reas, unos de los canales mas utilizados son las carteleras, que
cuentan con informacién colocada una encima de la otra, sin embargo dicha
informacion se encuentra poco actualizada, esto puede derivar de que los
procesos de la comunicacion dentro de la organizacion carecen de un plan

adecuado para la transmision.

Si los flujos de la comunicaciéon organizacional del Hotel Hilton Colon
Guayaquil continlan manteniéndose de la manera en la que se estan
presentando, puede llegar a afectar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, y en cierto modo a los indices de la productividad del
hotel.

Por lo tanto, a través de nuestro estudio buscamos despejar dudas sobre
la eficiencia en la forma de comunicar en esta organizacién, lo cual nos
permite plantear sugerencias que ayudaran a mejorar la situacion actual con

respecto a la comunicacion organizacional.
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2.2. Justificacion

La siguiente investigacion se la efectia basada en un sondeo que se
realiz6 a los colaboradores con respecto al conocimiento de los objetivos de

la empresa y su respuesta nula o escasa ante esta temética.

Tenemos varios autores que contribuyen con su teoria al desarrollo de
esta investigacion; desde la perspectiva de Abraham Nosnik quien pone
énfasis a la funcion y a la estructura que tiene la comunicacion dentro de la
organizacién, obligando al proceso a ser observado como un sistema y no
de forma individual. Esto le da el beneficio de encontrar las ventajas, y
debilidades que puedan existir en un organismo para que se pueda cumplir
eficazmente con los objetivos, y metas de la organizacion, por lo que resulta
atil el estudio de las formas de comunicacion para el fortalecimiento del

proceso de desarrollo organizacional.

Por otro lado ldalberto Chiavenato aporta a la teoria de la comunicacién
indicando que las redes de comunicacion sirven como vinculos para el
entrelazamiento de todos los integrantes de la organizacion, asi mismo
menciona que estas redes facilitan la toma de decisiones encaminadas al
cumplimento de los objetivos organizacionales, por lo tanto considera a la
comunicacion como un elemento indispensable para la direccion,

planeacion, organizacion y control de la organizacion.

En cuanto a los instrumentos de evaluaciébn de la comunicacion
organizacional existen las de varios tedricos reconocidos que se pueden
emplear y ejecutar, entre ellos escogimos un cuestionario de Comunicacion

Organizacional.

Entre los factores de viabilidad de este estudio, es que contamos con la
autorizacion del Gerente General, la participacion de los gerentes
departamentales y los colaboradores. Se realizaron encuestas objetivas que
permitieron obtener un analisis rapido, cuantitativo y permitié dar

sugerencias para que sean aplicables en la empresa.
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2.3. Objetivos
2.3.1 Objetivo General

Caracterizar la comunicacion organizacional en el Hotel Hilton Colén

Guayaquil.

2.3.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar los flujos y barreras que tiene la comunicacion en la empresa.

e Determinar qué herramientas de comunicacion interna se utilizan con

mayor frecuencia.

2.4. Preguntas de investigacion

En toda investigacion debemos tener claro a donde queremos llegar, qué
gueremos conocer y qué vamos a conseguir. Con los objetivos enunciados
ponemos sobre la mesa las siguientes preguntas de investigacion que nos
permitira tener una vision global y clara de lo que se busca en este
desarrollo:

1. ¢Cudles son los flujos y barreras que tiene la comunicacion en el Hotel

Hilton Colon Guayaquil?

2. Cuales son las herramientas de comunicacién organizacional interna que

utiliza con mayor frecuencia la organizacion?

2.5 Tipo de investigacion, método a emplear

Esta investigacion se la realiza desde un enfoque cuantitativo debido a
que se utilizd la recoleccibn de datos mediante la aplicacibn de un
instrumento basado en el calculo numérico y revision de datos estadisticos

para conocer e identificar la variable implicada en el estudio.

El alcance descriptivo busca aclarar nuestro fendmeno de investigacion
gue corresponde a identificar los flujos de comunicacion mas utilizados por
los colaboradores, y las herramientas de comunicacion organizacional

interna con las que cuenta la organizacion.
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En nuestra investigacion no se formulan hipétesis debido a que no se
pretende pronosticar hechos ni datos; sélo busca describirlos con precision y
claridad con una perspectiva integral tomando en consideracion que la
comunicacién es un sistema que debe ser consciente del papel de todas las
partes que lo integran, el objetivo consiste en llegar a conocer las
situaciones, clases de comunicacion y actitudes predominantes mediante la
descripcion de las actividades, personas, funciones y procesos que
intervienen. Nuestro disefio o plan se desarrolla para obtener informacion
que se requiere en esta investigacion y responde a nuestro objetivo general
que es determinar cOmo se presenta la comunicacion organizacional de los
colaboradores del hotel Hilton Colon Guayaquil y sus objetivos especificos
ya antes mencionados. Es un disefio no experimental - transeccional, donde
no manipulamos de forma intencional la variable independiente para ver su
efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en este disefio es observar
los fendbmenos tal como se dan en su contexto natural del hotel, para

analizarlos y en un periodo de tiempo definido.
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2.6. Definicidon de las variables conceptuales y operacionales

CONCEPTO DIMENSION

INDICADORES

Canalesy flujos de

OPERALIZACION

L Items&,9,10,11,12,13
. comunicacion. ) )
Comunicacion o Cuestionario de
. Efectividad de los .
Organizacional. Comunicacion
canalesde .
. Organizacional.
comunicacion.
ltems14 al 21
. Plan de comunicacion. Cuestionario de
Comunicacion - .
o Areasresponsablesde | Comunicacion
institucional. N .
la comunicacion. QOrganizacional.

Tabla No 1. Operacionalizacion de las variables conceptuales. Fuente: Elaboracion propia
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2.7 Procedimientos y técnicas

El instrumento que se utilizé en esta investigacion nos permitié descubrir
y caracterizar el alcance que tiene la comunicacion interna mas utilizadas
por los colaboradores, previo a la aplicacion se realizé una observacion por
las instalaciones del Hotel para palpar que medios de comunicacion eran los
mas utilizados por los colaboradores del hotel, se observaron carteleras con
informacion poca actualizada, falta de informacion sobre sucesos relevantes,
papeles grapados uno encima de otros, publicado la mision, vision y
objetivos de la empresa a la entrada del personal asi como en Recursos
Humanos y en las salas de capacitacion. Se aprovecho la asistencia a un
curso de comunicacion de “Diagndéstico de comunicacion efectiva entre
supervisores”, donde se pudo percibir algunas incongruencias en procesos y
satisfaccion laboral por parte de los asistentes. Todos pedian compromiso

con el Hotel a sus supervisados y jefes.
Se indag6b como los departamentos que no usan computadoras se
enteran de las noticias mas recientes, supieron explicar que de existir el

tiempo el jefe los retne para darle las noticias.

Cuestionario de Comunicacién Organizacional

El instrumento utilizado en nuestra investigacion es un cuestionario de 21
preguntas empleadas en diferentes compafias y provista por una consultora
reconocida que sigue los lineamientos de Abraham Nosnik. Los autores de
esta encuesta son: Alvaro Rolando Rivas Raimundo, Carlos Humberto
Hidalgo Menjivar, Mauricio Antonio Ramirez Ortega, de la Universidad

Centroamericana “José Simeodn Cafas”, El Salvador.

Tiene como finalidad conocer tres dimensiones de la comunicacion en las

organizaciones:

1. Comunicacion gerencial, revisa los antecedentes que se ha estado

presentando en la comunicacion para identificar si se ha establecido un
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plan de intervencion en la comunicacion de la compafia, orientado a

obtener mejores resultados.

Comunicacion _organizacional, se dirige a examinar los flujos inter -

comunicacionales de los cambios organizacionales, eventos y formas de
comunicacion, que se dan entre los diferentes departamentos en una

organizacion.

Comunicacion Institucional, consiste en la formulacién y disefio de las

politicas y estrategias de la comunicacion, la identificacion de la identidad
corporativa, difusion de la cultura organizacional asi como los cambios o

crisis que se generan en la organizacion.
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2.8. Poblacion y muestra

La poblacién con la cual se trabaja corresponde a 520 personas, que son
quienes laboran en el hotel Hilton Colon de la ciudad de Guayaquil; la
muestra utilizada para la investigacion fue de 221 personas y es de clase
probabilistica debido a que los elementos de la poblacion tuvieron la misma
oportunidad de ser elegidos, por lo tanto es una muestra aleatoria simple

porque se escogieron sus miembros al azar.

El procedimiento utilizado para obtener nuestra muestra probabilistica, es
el método de formula clasica que mas adelante detallaremos.

La muestra utilizada en nuestro estudio es finita ya que se la extrajo de
una poblacion de 520 personas que laboran en el Hotel Hilton Colén
Guayaquil.

Por lo tanto, el tamafio de la muestra extraida de 520 colaboradores

(poblacion) se la obtuvo de acuerdo a la siguiente formula:

k”z*p*q*r\l

(B"#*(N-13)+k"**p*q

Donde k representa el valor de confianza que tienen los resultados

obtenidos en una investigacion:

1,15 |1,28 |1,44 (1,65 |1,96 |2 2,58

Nivel de confianza 75% |80% ||85% |[90% |95% |95,5% 99%

Despejando la férmula se explica que:
N: es el tamafio de la poblacion (520 Colaboradores).

e=5%: es el error de muestra deseado. El error de muestra es la diferencia
gue puede haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una
muestra de la poblacién y el que obtendriamos si preguntaramos al total de

ella.
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p=0.5: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele
suponer que p=g=0.5 que es la opcidon méas segura.

g=0.5: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es
decir, es 1-p.

n: es el tamafo de la muestra (nimero de personas que forman parte del
estudio).

K=1.96: es la constante que depende del nivel de confianza que asignemos.
El nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra
investigacion sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo mismo que decir

gue nos podemos equivocar con una probabilidad del 4,5%.

La muestra escogida presenta las siguientes caracteristicas:

e 70 personas de género femenino.

e 151 personas de género masculino.
Respecto a los niveles jerarquicos:

e 179 son colaboradores operativos.
e 40 pertenecen a los mandos medios

e 2 se desempefian como directivos.

Su antigliedad en la organizacién se presenta de la siguiente manera:

56 personas tienen menos de 2 afos trabajando en la organizacion.

82 personas tienen entre 2 y 5 afios.

52 personas tienen entre 6 a 10 afos.

31 tienen mas de 10 afos.
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departamentos:

Lavanderia 11 personas
Cocina 50 personas

Ingenieria 12 personas

Ama de llaves 38 personas
Restaurantes 32 personas
Recursos humanos 6 personas
Ventas 8 personas

Contraloria 9 personas
Conserjeria 5 personas
Banquetes 5 personas
Relaciones publicas 2 personas
Seguridad 6 personas

Stewart 13 personas

Recepcion 24 personas

En nuestra muestra se logré integrar de forma aleatoria los siguientes
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CAPITULO Il
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

3. Andlisis del Instrumento

A través de la realizacion de nuestro estudio se buscé determinar como
se presenta la comunicacion organizacional de los colaboradores del Hotel
Hilton Colon Guayaquil.

El analisis de los resultados se efectia sobre la matriz de datos utilizando
el programa Excel. Nuestros resultados los obtuvimos del instrumento

aplicado y detallado a continuacién.

3.1. Encuesta de comunicacién organizacional.

Conformada por 21 preguntas, orientada a medir 3 dimensiones
definidas: Comunicacion General, Comunicacion Organizacional vy
Comunicacion Institucional, que permitioé recolectar informacion acerca de la
comunicacién general para comprender los canales de comunicacion mas
utilizados, su eficacia, direccion, y el conocimiento que tienen los
colaboradores del hotel Hilton Colon Guayaquil sobre la comunicacion

organizacional.
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Grafico No. 1 Comunicacion General

COMUNICACION GENERAL

100.00
92.31

82.35
79.64

75% Nivel adecuado requerido.

64.71

4.98

ANTIGUEDAD CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO  EXISTENCIADEUN  CONOCIMIENTO  AREA QUE ASUME  INTERNET (MAYOR
SOBRE LA MISION DELA PLAN DE DE LA EXISTENCIA LA uso)
PLANIFICACION COMUNICACION DEUN COMUNICACION
ESTRAGTEGICA RESPONSABLE DE (RECUERSOS
LA HUMANOS)
COMUNICACION

Fuente: Elaboracion propia

En la primera dimension de este instrumento se puede obtener
informacion sobre los procesos generales de la comunicacion de los

colaboradores del hotel.

Algunos de los temas planteados no llegan al nivel global adecuado
requerido. Se puede comprobar que un bajo porcentaje de los encuestados
no conoce cual es la misién de la organizacién, lo que se evidencia en que
apenas un 4.98% de la muestra conoce dicho enunciado corporativo, esto
refleja displicencia por parte de los colaboradores o Jefes departamentales
gue no estan contribuyendo a la difusion de estos preceptos. Es oportuno
mencionar que, en las carteleras de Recursos Humanos se encuentran
publicados todos los enunciados corporativos, sin embargo nos

encontramos con este indice tan alto de desconocimiento.

De acuerdo a los resultados, un 43.89% conoce la existencia de un plan
de comunicacion, lo que resulta inquietante ya que en la empresa ni siquiera
se dice que existe dicho plan, sin embargo esto demuestra el escaso

conocimiento acerca de estos elementos.
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El 64.71% de las personas participantes de la encuesta manifesté que
conoce de la existencia de un responsable de la comunicacion en la
empresa. El 79.64% sefalé al area de Recursos Humanos, cabe indicar
gue esta funcién de comunicacion es responsabilidad principal, aunque no
exclusiva de esta jefatura, ya que no existe una designacién formal para el

desempeiio de esta tarea.

El 82.35% de los colaboradores encuestados conoce que existe una
planificacion estratégica que se da a conocer anualmente y que se debe
cumplir a lo largo del afio. El conocimiento por parte de los colaboradores
de que existe una planificacién de este tipo es bueno de acuerdo a Nosnik
ya que lo refleja como una comunicacion oportuna, veraz y relevante. Es
oportuno para establecer didlogos dentro y entre los equipos de la

organizacion.

El 92.31% conoce desde cuando opera la compaifiia en la ciudad, lo cual
refleja interés y ubicacion en el tiempo a diferencia de los colaboradores que

no saben la antigliedad exacta de la apertura del hotel.

El 100% de los encuestados coincide que el internet es una de las
herramientas de comunicacion con las que cuenta la empresa. Pero no
todos los departamentos manejan la comunicacion por ese medio,
departamentos como lavanderia, steward son ejemplos de ellos. Otro punto
a considerar es que en la empresa existe el intranet (comunicacion de red
interna), sin embargo no todos los colaboradores le dan uso a esta

herramienta.
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Grafico No. 2 Comunicacién Organizacional.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL
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(POCO SATISFECHO)

Fuente: Elaboracion propia

En la segunda dimension, que corresponde a comunicacion
organizacional nos permite observar de manera general que se establecen
dialogos entre la organizacion como un todo y sus diferentes publicos, el
personal se informa acerca de las reglas y los objetivos de la organizacion y
sus avances. Busca lograr cohesion interna en cada equipo y colaboracion
entre los distintos equipos dentro y fuera de la organizacién. Se busca
conocer la importancia de la comunicacion desde la percepcién de los

colaboradores.

De esta forma podemos evidenciar que en referencia a la pregunta sobre
para qué sirve la comunicacion, el 55.02% de los encuestados expresaron
que su funcion es la de transmitir informacion, desconsiderando lo que
plantea Nosnik sobre los principios de los procesos de la comunicacion,

donde menciona que la comunicacion debe ser integra, integral y productiva.

En relacién a las reuniones planificadas para dar a conocer los objetivos
gue cada departamento tiene, el 60.63% indicaron que estas se dan casi

siempre, lo cual podria considerarse como una fortaleza ya que es una
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oportunidad para escuchar distintos puntos de vista e ideas y de esta forma
evaluar si las cosas se estan haciendo de manera adecuada y en

concordancia con los objetivos planteados al interior del departamento.

Sobre el grado de satisfaccion en cantidad y calidad de la informacion
gue se recibe y que compete a la organizacion, el 75.11% expreso sentirse
poco satisfecho, por lo que seria de suma utilidad implementar un plan
estratégico para el mejoramiento de los flujos comunicacionales, asi como la
promocién de canales adicionales que existen en la organizacién y que no

son utilizados efectivamente.

Respecto al flujo comunicacional que se percibe dentro de la empresa, el
76.02% de los encuestados manifestd que es de tipo descendente, es decir
que la comunicacion tiene una direccién desde arriba hacia abajo, de los
niveles jerarquicos méas altos hasta los niveles de los subordinados, lo que
no permite una retroalimentacion de parte de los receptores. Nosnik
menciona que el estilo personal de cada individuo debe tener todo el
personal de la organizacion respecto a la tension creativa entre avaricia o
egocentrismo y generosidad o empatia respecto a producir, compartir y usar

la informacion.

Acerca de los canales de comunicacion existentes en la empresa, el
80.09% de personas encuestadas indicé que son las carteleras las que se
visualizan con mayor frecuencia, y mediante las cuales se mantienen

informados aunque no se encuentren siempre actualizadas.

En cuanto a la mision, vision y valores de la empresa, muy pocos de los
colaboradores manifesté conocerlos, lo que se instauraria como una
debilidad en la organizacibn ya que estos enunciados son pilares

fundamentales para el cumplimiento de los objetivos.
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Grafico No. 3 Comunicacion Institucional.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la tercera dimensién, en el grafico No. 3 sobre la
comunicacion institucional, busca mostrar la importancia de la informacion
interna que el hotel Hilton Colon Guayaquil debe de otorgar para poder
desplegarse competitivamente en el mercado de los servicios hoteleros y

por consiguiente posicionarse de mejor manera.

La organizacién como un todo moviliza sus recursos de informacion y
mecanismos de retroalimentacién para compensar a los afectados y

restaurar su imagen ante la sociedad y hacia los colaboradores.

El 49.32% de encuestados expresd que el departamento de Recursos
Humanos juega un papel importante en la organizacion, ya que es visto por
los colaboradores como el vocero y comunicador de todo lo que acontece en

la empresa.
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En cuanto al manejo de crisis, el 86.43% de los colaboradores no saben
si existe un plan para manejar las crisis si llegara a suceder en el hotel. En
el contexto de esta demanda Peter Drucker (2002, pll) menciona “una
organizaciéon no es algo mecanico, ni biolégico. Es humano y social. Por
tanto es gobernada por fuerzas que no son ni biologicas ni fisicas sino por la
confianza, el mutuo entendimiento y la motivacion, lo cual requiere un
conocimiento aunque sea rudimentario de la totalidad de la organizacion, de
su mision, de sus valores, de sus objetivos, de su rendimiento”. Cabe
indicar que de esta parte de la muestra el 50% indicé que a través de
capacitaciones se da a conocer el plan para el manejo de crisis, el 55.56%
respondié que las crisis que atravesO la empresa son crisis de mercado.
Asi el 95.93% de los encuestados respondieron que el hotel no ha pasado

por una crisis de mercado.

En una entrevista realizada en meses anteriores al inicio de este trabajo
de investigacion, a uno de los gerentes departamentales, mencion6é que
durante 2014 el Hotel atravesé una pequefia crisis de mercado donde le
toc6 competir con méas hoteles de la ciudad; sélo la mitad de los
colaboradores indicaron conocer que el Hotel habia pasado por esta crisis

de mercado.

El 74.21% indica que la compafia se da a conocer a través de paginas
web y consideramos como algo bueno que ellos sepan que la compafiia usa

la tecnologia para hacerlo.

El 89.14% de los encuestados conocen que la empresa cuenta con una
reputacion favorable para el mercado, esto se debe a la consolidacion que
tiene el hotel en el mercado como uno de los mas importantes a nivel
nacional, y también a la fama internacional con la que cuenta la cadena

Hilton orientada siempre la calidad de productos y servicios.
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3.2. Andlisis global de resultados

Partiendo de los resultados obtenidos de la herramienta utilizada en este
estudio, se ha llegado a conocer de manera fidedigna como se presenta la

comunicacién organizacional en el hotel Hilton Colén Guayaquil.

Mediante la encuesta de comunicacion organizacional se ha podido
identificar que los flujos se presentan de manera descendente, lo que
demuestra que la comunicacion se da desde los niveles jerarquicos mas
altos hacia los bajos u operativos y que no existe una retroalimentacién con
dichos niveles, los cuales desconocen varios elementos relevantes de la
organizacion que podrian fomentar un mejor clima organizacional y la

potencializacion de un mejor desempefio laboral.

La comunicacion presenta barreras, es confusa y se presta para malos
entendidos. En cuanto al proceso hay momentos en que la comunicacién se
estanca solo en el emisor sin pasar o fluir por los demas procesos. Carece
de armonia y esto puede llevar a desestabilizaciébn en los procesos del

mensaje.

La comunicacion gerencial y administrativa se ven afectadas por el flujo
descendente debido a que no se produce un didlogo adecuado entre los
diferentes grupos de trabajo en la organizacion, tampoco se logra una
cohesion interna apropiada en cada uno de estos equipos, de igual manera
el flujo descendente afecta el dialogo con el publico interno en general.

Por otro lado, los planes de comunicacion para dar a conocer los
objetivos organizacionales, no son difundidos al publico interno, lo que
aumenta el nivel de desconocimiento en los colaboradores sobre aspectos
claves de la empresa, restando competitividad para asegurar el

mejoramiento en la atencion a los colaboradores.

Los colaboradores conocen que existen instrumentos para informarse y
eso es bueno. Lo méas usado son las carteleras, los correos y los

memorandum para ser informados. Hay una herramienta que se ha
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guedado desactualizada, el Intranet; herramienta que de darle un mejor uso
puede aportar muchos beneficios a la comunicacién, el mensaje llega més
rapido y los colaboradores estan constantemente informados. También
podria aportar a reducir tiempos si contiene informaciéon como formatos,

impresién de su rol, conocer eventos en el mes etc.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Respondiendo al objetivo General, podemos decir que en esta
organizacién, el proceso de comunicacion organizacional interna se
presenta de manera espontanea e inadecuada, como consecuencia de la
insuficiente planificacion y organizaciébn al no encontrarse claramente
definida un area encargada del manejo de la comunicacion, de igual forma
se evidencia un inadecuado manejo de la informacién en lo que respecta a
sus flujos y a la escaza difusion de los preceptos organizacionales; parte de
la poca difusion de la informacibn es porque no todas las éareas y
colaboradores del hotel cuentan con los medios tecnolégicos que se utilizan

en la organizacion y que sirven para el flujo de la misma.

Cabe sefalar que en la actualidad un departamento de comunicaciones o
una persona que lo lidere dentro de una organizacién es de vital importancia
para el 6ptimo desarrollo de la compafiia y sus colaboradores, ya que se
trata de un espacio comunicativo en el que la organizacion se desenvuelve y
gue permite el intercambio de mensajes e ideas a favor del mejoramiento y

calidad en el servicio que brinda el hotel.

Respondiendo a las preguntas planteadas en la investigacién, que a su

vez responden a los objetivos especificos, tenemos:
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¢, Cudles son los flujos y barreras que tiene la comunicacion en el Hotel

Hilton Colon Guayaquil?

Se puede notar que el flujo de la comunicacion es descendente (76%), lo
que significa que no se estd recibiendo comentarios o dandose
retroalimentacion entre los participantes de este proceso comunicativo (3%);
es decir, mandos altos y medios hacia el de operaciones y viceversa. Se
debe resaltar que la comunicacion entre los colaboradores de la misma
jerarquia (flujo horizontal) ocupa un 10% y de forma transversal un 9%, que

corresponde al flujo de la comunicacién interdepartamental.

Es probable que los colaboradores no estén enterados de que existe un
plan de comunicacion anual, ya que el 42% de los encuestados
respondieron que entre “nunca” y “muy rara vez” conocen sobre los objetivos
de planificacion anual, originando una barrera en la comunicacion. A pesar
de que existen reuniones frecuentes (casi siempre 61%), los colaboradores

desconocen la existencia del plan anual de comunicacion.

Se puede observar que los colaboradores no tienen una estrecha
relacion o sentido de pertenencia con los enunciados corporativos y tiempo
de operacion de la empresa en el pais, por lo tanto se muestra un bajo
interés en el conocimiento de los objetivos organizacionales, lo que sefala
que el 81% de encuestados conoce poco sobre mision, vision y valores,
conociendo que mas del 75% de la muestra tiene mas de 2 afios laborando
en la empresa, esto debido a que los gerentes departamentales no han
realizado una gestion adecuada para que estos enunciados se trasmitan

apropiadamente.

Podemos decir que los flujos de comunicacion que se evidencian y
caracterizan a esta organizacion son descendentes, ya que la comunicacién
se da de manera unidireccional desde los jefes hacia los subordinados
omitiendo la retroalimentacién con los niveles operativos, esto se encuentra
relacionado con lo planteado por Nosnik respecto a las habilidades
gerenciales de comunicacion que no estarian funcionando adecuadamente

en lo que se refiere a las actitudes basicas del dar generoso, en el que se
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informa de manera efectiva y el recibir generoso, donde se hace mencion a
la retroalimentacién efectiva, asi mismo se puede determinar que los
canales de comunicacion no son totalmente efectivos ya que no cumplen
con su objetivo principal que es el de transmitir informacién, esto se expresa
en el escaso conocimiento que tienen los colaboradores acerca de los

enunciados corporativos.

¢, Qué herramientas de comunicacion organizacional interna se utilizan

con mayor frecuencia?

En relacion con los resultados obtenidos podemos indicar que toda la
muestra manifestd que la herramienta mayormente utilizada por la empresa

es el internet (221 personas).

De igual forma un elevado porcentaje de colaboradores (188 personas)
expresé que el celular es una herramienta comunicativa que se usa
frecuentemente, debido a que todo el personal tiene facil acceso a este
medio y algunos colaboradores cuentan con planes corporativos otorgados
por la propia empresa, ademas 175 personas indicaron que el correo
electronico también forma parte de estas herramientas de comunicacion

mayormente utilizadas.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta de comunicaciéon
organizacional, podemos identificar que la mayor parte de la muestra (65%)
indica que no conoce si existe una persona o departamento responsable de

la comunicacion organizacional.

Un alto porcentaje de colaboradores (80%) expresa que el area de
Recursos Humanos asume el rol de la comunicacion organizacional debido
a su constante interaccién con todas las demas areas que conforman el
hotel. Los colaboradores identifican que el vocero responsable de dar los

comunicados oficiales de la organizacion es el area de Recursos Humanos.

En relacion a los canales de comunicacion existentes en la empresa se
dice que las carteleras (80%) y los correos se posesionan como los mas

conocidos dentro de la organizacion, siendo la intranet el menos difundido,
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esto se debe al acceso que tienen las diferentes areas de la organizacion,
ya que la parte operativa no tiene mayor interaccion con computadores
debido a la naturaleza de sus funciones. Cabe indicar que estos canales no
resultan totalmente efectivos, lo que se logra evidenciar en el escaso
conocimiento respecto a los preceptos organizacionales y novedades en
general.

La mayor parte de la muestra indica que la comunicacion en la empresa

sirve para transmitir informacion y mejorar la productividad.

En lo concerniente al grado de satisfaccion en cantidad y calidad de
informacion que se recibe y que compete a la organizacion, la mayoria de
los encuestados manifiesta encontrarse poco satisfecho con estos, lo que
evidencia una baja efectividad en los canales de comunicacion, solo el 10%
de encuestados expreso sentirse satisfechos con la cantidad y calidad de

informacion.

Adicionalmente un elevado porcentaje (89%) considera que la empresa le
da mucha importancia a la imagen que los publicos tienen sobre ella, siendo
la pagina web la que segun los encuestados utiliza la empresa para

transmitir su identidad.

Sobre la identidad corporativa entre los miembros de la organizacién la
mayoria de los participantes (77%) manifiesta que se lo hace a través de la

presentacion de resultados.

Acerca de si la empresa ha estado en situaciones de crisis en las cuales
haya tenido que dar explicaciones de sus actos a la sociedad, la mayoria de
colaboradores que respondieron a la pregunta manifestdé que no se ha
presentado una situacion de este tipo, sin embargo las personas que
declararon que si, dijeron que las crisis mas destacada han sido la de

mercado y la financiera.

Sobre la existencia de un plan para el manejo de estas crisis la mayoria
de encuestados manifestaron que no tenian conocimiento sobre la

existencia de un plan para el manejo de estas crisis, y los que indicaron que

52



si existe este plan manifestaron que mayormente se da a conocer a través

de capacitaciones y carteleras.

Se puede corroborar que los canales de comunicacion utilizados por la
empresa pueden ser eficientes, y poco eficaces, esto se comprueba en los
resultados obtenidos que demuestran el insuficiente conocimiento que
tienen los colaboradores sobre la cultura organizacional del hotel Hilton

Colon Guayaquil.
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4.2. Recomendaciones

En base a las conclusiones a las que hemos llegado, podemos hacer las

siguientes recomendaciones:

Tomando en consideracion el tipo de flujo de comunicacion vigente que
existe en el hotel, Se recomienda a la Gerencia General implementar un
plan de intervencion que les ayude al uso de los flujos de comunicacion
restantes (ascendente, horizontal y diagonal) para el mejoramiento del
intercambio de la informacion, de esta forma la retroalimentacion ira
tomando un papel preponderante para establecer criterios que enriquezca el

estilo de comunicacién que existe en el hotel.

Se sugiere al Departamento de Recursos Humanos desarrollar un plan de
intervencién en la comunicacién interna con todos los niveles jerarquicos y
operativos del hotel. Esto ayudara a los colaboradores del Hotel a mantener
una cultura de integracién con conocimientos firmes en los objetivos que

busca la empresa.

Se recomienda a los Jefes comunicar continuamente las estrategias, metas
y las politicas a través de los diferentes canales que existen en la empresa,
buscando el mas adecuado para que llegue a todos los niveles. La intension
qgue el personal que no cuenta con la tecnologia pueda enterarse de las

novedades a través de boletines, carteleras u otros canales.

Se recomienda al Departamento de Recursos Humanos trabajar con los
Jefes departamentales para tomar acciones que mejoren los flujos
comunicaciones. En la medida que se lo realice con los supervisores, ellos
podran estimular e incentivar a su personal a cargo a preocuparse por el

crecimiento profesional del resto de los colaboradores.

Brindar capacitaciones y talleres que ayuden a los Jefes a desarrollar la

esfera de liderazgo.
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10.

11.

Trabajar continuamente con los colaboradores para la interiorizacién de los
enunciados corporativos. Hacer una reorientacion a los Miembros de

Equipo.

Los Jefes deben hacer talleres que refuercen las esferas de la comunicacion

con los colaboradores.

Mantener actualizados los diferentes canales de la comunicacion como el
intranet, carteleras y boletines. Esta tarea continua, mantendra a los
colaboradores més informados, les permitird tomar mejores decisiones y a

Su vez se sentiran reconocidos por la empresa.

Realizar un estudio de clima y satisfaccion laboral que favorecera a la
Gerencia General reconocer las posibles inconformidades de los
colaboradores, de la misma manera se pueden buscar alternativas de

mejoramiento.

Los administradores deberan estar siempre atentos a las mejoras continuar
de la comunicacion; deben mejorar sus mensajes, es decir, el contenido de
la informacion que quieren trasmitir, y segundo tratar de escuchar lo que las

otras personas quieren expresar.
Se debe practicar continuamente la comunicacion bilateral, verificando que

el mensaje haya sido captado debidamente sin malinterpretaciones por el

receptor.
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ANEXOS
Anexo B: Encuesta de Comunicacion Organizacional
Encuesta para recoleccion de informacion.

El proposito de este cuestionario es de caracter académico, que permite

hacer un diagndstico de la Comunicacion Organizacional.

Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de
trabajo, por lo tanto No hay respuestas correctas Ni incorrectas.

Lee cuidadosamente cada uno de los enunciados y marca la respuesta que

mejor describa tu opinion.

DATOS GENERALES

Area de Trabajo: Genero:
Nivel Jerarquico | Antigledad en Nivel Académico Edad
la Empresa Culminado
Operativo Menos de Secundaria Menos
2 afos de 35
Mando De 2 a 5 Bachiller De 36
Medio afos a4a5
Directivo De 5 a 10 Universitario Mas de
anos 46
Mas de 10 Maestria
anos




I Comunicacién General

1) ¢ Cuantos afios tiene la empresa de operar en el pais?

2) ¢ Cuél es la misién de la empresa?

3) ¢ Hace su empresa una planificacion estratégica corporativa anualmente o

de mayor tiempo?

e Siempre
e Casi siempre
e Muy raravez

¢ Nunca

4) ¢ Existe un plan de comunicacion para dar a conocer a los empleados

sobre los objetivos que se planifican cada afio?

e Siempre
e Casi siempre
e Muy raravez

¢ Nunca

5) ¢ Existe en su empresa una persona responsable de la comunicaciéon o

departamento de comunicaciones?

e Sij
e NoO

e No sabe



6) ¢ Qué area de la organizacién trabaja o asume el rol de comunicacion?

e Mercadeo
e Relaciones Publicas
¢ Recursos Humanos

e Oftro

7) De las siguientes herramientas de comunicacion, sefiale con cuales

cuenta su empresa o tiene planificado desarrollar futuro

Herramientas/Servicio | Ya tiene A corto plazo A largo plazo

Sistema intranet

Sistema de internet

Sitio web informativo

Uso de correo

electrénico

Videoconferencias

Red de teléfonos

celulares




Il Comunicacién Organizacional

8) ¢ De las opciones siguientes, identifique dos flujos de informacion més

frecuentes que utiliza dentro de su empresa?

Descendente
Ascendente
Horizontal

Diagonal

9) De los siguientes canales de comunicacion, encierre en un circulo los que

existen en la empresa.

Boletin interno

Intranet

Pagina web

Correo electronico
Carteleras

Ningun de los anteriores

Otro Cual?

10) ¢ Existen en su organizacion reuniones planificadas para conocer los

objetivos que cada departamento tiene y donde cada empleado puede

exponer sus opiniones?

Siempre
Casi siempre
Muy rara vez

Nunca

11) En cuanto a la mision, vision, y valores de la empresa. ¢ El personal en

cada departamento sabe de su existencia y conoce cuales son sus

principales objetivos y aspiracion?

Todos conocen

La mayoria conocen



e Muy pocos conocen

e No se conoce
12) ¢ Para qué cree usted que sirve la comunicacion en la empresa?

e Sirven para transmitir informacion

e Sirven para promover cambios en conductas

e Sirven para mejorar el clima organizacional

e Sirve para crear o promover la identidad con la empresa
e Sirve para mejorar la productividad

e Oftros

13) ¢ Cual es el grado de satisfaccion en cantidad y calidad de la informacion

que recibo y que compete a la organizacion?

e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Poco satisfecho

¢ Nada satisfecho
V. Comunicacioén institucional

14) ¢Qué importancia la de su empresa a la imagen que los publicos tienen

sobre ella

e Toda la importancia
e Bastante importancia
e Poca importancia

¢ Ninguna importancia

15) De las siguientes opciones cuales utiliza su empresa para transmitir su
identidad:

e PA4gina web

e Revista institucional
¢ Relaciones publicas con los medios de comunicacién

¢ Responsabilidad social empresarial



e Reuniones de negocio con clientes y proveedores
e Publicidad

e Oftros

16) ¢ Como promueve su empresa la identidad corporativa entre los

miembros de la organizacion?

e Capacitaciones

e Presentando Resultados

e Estimulando el desempefio
¢ Vendiendo acciones

e Convivios

e Oftros

17) ¢Ha estado la empresa en situacién de crisis en la cual ha tenido que
dar explicaciones de sus actos a la sociedad?

e Sj

¢ No (pasa a pregunta nimero 6)
18) ¢ Qué tipo de crisis ha experimentado su empresa?

e Crisis financiera
e Crisis legal
e Crisis de mercado

e Crisis externa
19) ¢ Existe en su empresa un plan para el manejo de crisis?

e Sj

¢ No (pasa a pregunta numero 21)
20) ¢, Como se da a conocer a los empleados el plan de manejo de crisis?

e Capacitaciones

e Simulacros



e Carteleras

e Oftros

21) ¢, Quién es el vocero de la empresa responsable de dar los comunicados

oficiales?




ANEXO C: Carta de Solicitud de Proyecto de Investigacién

Guayaquil, 1 de Diciembre 2014

Sefior

Franz Moser

Gerente General

Hotel Hilton Colén Guayaquil
Ciudad

Estimado Sr. Moser,

Con la finalidad de obtener el Titulo de Psicélogo General, en la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Guayaquil, solicito a usted se me autorice
realizar mi Proyecto de Investigacion que pretende buscar datos sobre La
comunicacion organizacional y su impacto en el desempefio laboral de los
colaboradores d este Hotel.

El Trabajo de investigacion consiste en realizar:

» Analisis de la evaluaciéon de desempeno
¢ Encuesta de Comunicacion Organizacional

En esta investigacion participaran Jorge Jiménez Soriano y el suscrito.

Los datos obtenidos en esta investigacion seran solo para el uso académico y
estrictamente confidencial.

Agradeciendo de antemano su atencion.

L o '('L' &
Atentamentey v % cxled®
i/ o i
b &\/M/ T - /{/‘ / e o

Argeni Aléivar A’
" Cl. 0920342748




ANEXO D: Carta de Aprobacion de la Empresa

@
Hilton

COLON GUAYAQUIL

Guayaquil, 30 de Marzo 2015

Sefiores

Facultad de Psicologia
Universidad de Guayaquil
Ciudad.

Estimados Sefiores

Nos complace certificar que el sefior Argeni Alcivar Alcivar, con C.1. 0820342748,
y el sefior Jorge Jiménez Soriano con C.1.0921674826 realizaron su proyecto de
investigacion Titulado:

COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU IMPACTO EN EL DESEMPENO

LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL HOTEL HILTON COLON
GUAYAQUIL.

También hago énfasis que los datos obtenidos en esta investigacién seran solo
para el uso académico y estrictamente confidencial.

Agradeciendo de antemano su atencion.

Atent/zj/r;nente.
N5

r\!;nju(ha Piza
= Sistente de Recursos Humanos

I;) AMERICAS » EUROPE « MIDDLE EAST « AFRICA - ASIA = AUSTRALASIA




Anexo 1: Tabla de resultados de Encuesta de Comunicacion
Organizacional.

Tabla 2: Areas de trabajo
Datos Demograficos

AREAS DE Frecuencia Porcentaje
TRABAJO

LAVANDERIA 11 4,98
COCINA 50 22,62
INGENIERIA 12 5,43
AMA DE LLAVES 38 17,19
RESTAURANTES 32 14,48
recunsos :
VENTAS 8 3,62
CONTRALORIA 9 4,07
CONSERJERIA 5 2,26
BANQUETES 5 2,26
oS :
SEGURIDAD 6 2,71
STEWART 13 5,88
RECEPCION 24 10,86
EE-IC-ZT‘JESTADOS 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia



Gréfico 5: Area de Trabajo
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Fuente: Elaboracion propia




Tabla 3: Datos de Géneros

GENEROS Frecuencia Porcentaje
PERSONAL FEMENINO 70 31,67
PERSONAL MASCULINO 151 68,33
TOTAL ENCUESTADOS 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 6: Datos de Géneros
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4: Niveles Jerarquicos

NIVELES JERARQUICOS Frecuencia Porcentaje
PERSONAL OPERATIVO 179 81,00
MANDO MEDIO 40 18,10
DIRECTIVO 2 0,90
TOTAL 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 7: Niveles Jerarquicos
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Tabla 5: Tiempo en la empresa

TIEMPO EN LA EMPRESA Frecuencia Porcentaje
MENOR A 2 ANOS 56 25,34
ENTRE 2 Y 5 ANOS 82 37,10
ENTRE 6 Y 10 ANOS 52 23,53
MAYOR A 10 ANOS 31 14,03
TOTAL 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 8: Tiempo en la empresa
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Tabla 6: Nivel Académico

NIVEL ACADEMICO Frecuencia Porcentaje
PRIMARIA 29 13,12
SECUNDARIA 123 55,66
UNIVERSITARIA 68 30,77
MAESTRIA 1 0,45
TOTAL 221 100,00
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 9: Nivel Académico
NIVEL ACADEMICO
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Tabla 7: Edades

EDAD Frecuencia Porcentaje
MENOS DE 35 ANOS 117 52,94
ENTRE 36 Y 45 ANOS 82 37,10
MAS DE 46 ANOS 22 9,95
TOTAL 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10: Edades
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Tabla 8: Pregunta 1 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 1

éConoce los afos de operacion de la empresa en el pais?
ANTIGUEDAD Frecuencia Porcentaje
ANTIGUEDAD =14 1 0,45
ANTIGUEDAD =15 3 1,36
ANTIGUEDAD =16 13 5,88
ANTIGUEDAD =17
(Correcta) 204 92,31
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 11: Pregunta 1 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

é¢Conoce los afios de operacion de la empresa en el
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Tabla 9: Pregunta 2 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 2

éConoce la mision de la empresa?
MISION DE LA EMPRESA Frecuencia Porcentaje
NO CONOCE 11 4,98
CONOCE 210 95,02
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12: Pregunta 2 Encuesta de Comunicacion
Organizacional
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 10: Pregunta 3 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 3
éHace su empresa una planificacion estratégica corporativa anualmente o de mayor
tiempo?

Planificacion Estratégica . .
. Frecuencia Porcentaje

Corporativa

Siempre 182 82,35

Casi Siempre 39 17,65

Muy rara vez 0 0,00

Nunca 0 0,00

Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13: Pregunta 3 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

é¢Hace su empresa una planificacion estratégica
corporativa anualmente o de mayor tiempo?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 11: Pregunta 4 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 4
éExiste un plan de comunicacidn para dar a conocer a los empleados sobre los
objetivos que se planifican cada afio?
Plan de Comunicacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 0,90
Casi Siempre 28 12,67
Muy rara vez 97 43,89
Nunca 94 42,53
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14: Pregunta 4 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

éExiste un plan de comunicacion para dar a conocer a
los empleados sobre los objetivos que se planifican
cada ano?
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M Siempre
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M Muy rara vez

® Nunca

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 12: Pregunta 5 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA S5

¢EXxiste en su empresa una personaresponsable de la
comunicacion o departamento de comunicaciones?

Persona Responsable de la . )
. Frecuencia Porcentaje

Comunicacién

Sl 26 11,76

NO 143 64,71

NO SABE 52 23,53

Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 15: Pregunta 5 Encuesta de Comunicacién
Organizacional

¢Existe en su empresa una persona responsable de la
comunicacion o departamento de comunicaciones?

mSl
mNO
W NO SABE

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 13: Pregunta 6 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 6

é¢Qué area de la organizacidon trabaja o asume el rol de comunicacién?
Area que asume el Rol de . .
Comunicacién Frecuencia Porcentaje
Mercadeo 0 0,00
Relaciones Publicas 45 20,36
Recursos Humanos 176 79,64
Otro 0 0,00
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 16: Pregunta 6 Encuesta de Comunicacién
Organizacional

¢Que drea de la organizacion trabaja o asume el rol de
comunicacion?

0% 0%
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 14: Pregunta 7 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

Actualmente Cuenta con

A largo Plazo
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 17: Pregunta 7 Encuesta de Comunicacion Organizacional

De las siguientes herramientas de comunicacion,
seiale con cuales cuenta su empresa o tiene
planificado desarrollar futuro?
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Fuente: Elaboracion propia




Tabla 15: Pregunta 8 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 8

utiliza dentro de su empresa?

éDe las opciones siguientes, identifique dos flujos de informacién mas frecuentes que

Flujos de Informacion Frecuencia Porcentaje
Descendente 168 76,02
Ascendente 7 3,17
Horizontal 24 10,86
Diagonal 22 9,95
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 18: Pregunta 8 Encuesta de Comunicacion

Organizacional

éDe las opciones siguientes, identifique dos flujos de
informaciéon mas frecuentes que utiliza dentro de su
empresa?

H Descendente
W Ascendente
M Horizontal

M Diagonal

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 16: Pregunta 9 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 9

De los siguientes canales de comunicacién, mencione los que existen en la empresa.

Canales de Comunicacion Frecuencia Porcentaje
BOLETIN INTERNO 93 42,08
INTRANET 52 23,53
PAGINA WEB 72 32,58
CORREO ELECTRONICO 163 73,76
CARTELERAS 177 80,09
NINGUNA 0 0,00
OTROS 0 0,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 19: Pregunta 9 Encuesta de Comunicacion

Organizacional

De los siguientes canales de comunicacidon, mencione

los que existen en la empresa.

B Frecuencia
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Fuente: Elaboracion propia




Tabla 17: Pregunta 10 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 10

éExisten en su organizacion reuniones planificadas para conocer los objetivos que
cada departamento tiene y donde cada empleado puede exponer sus opiniones?

Frecuencia de Reuniones Frecuencia Porcentaje
Siempre 54 24,43
Casi Siempre 134 60,63
Muy rara vez 33 14,93
Nunca 0 0,00
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 20: Pregunta 10 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

éExisten en su organizacion reuniones planificadas

para conocer los objetivos que cada departamento

tiene y donde cada empleado puede exponer sus
opiniones?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 18: Pregunta 11 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 11

En cuanto a la misidn, vision, y valores de la empresa. ¢El personal en cada
departamento sabe de su existencia y conoce cudles son sus principales objetivos y
aspiracion?

Postulados Corporativos Frecuencia Porcentaje
Todos Conocen 11 4,98

La Mayoria Conocen 9 4,07
Muy Pocos Conocen 181 81,90
No se Conoce 20 9,05
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 21: Pregunta 11 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

En cuanto a la misidn, vision, y valores de la
empresa. ¢El personal en cada departamento sabe
de su existencia y conoce cudles son sus principales

objetivos y aspiracion?
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B No se Conoce

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 19: Pregunta 12 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 12

éPara qué cree usted que sirve la comunicacion en la empresa?

OBJETIVOS DE LA COMUNICACION CANTIDAD PORCENTAIJE
Transmitir Informacion 122 55,20
Promover Cambio 10 4,52
Mejorar Clima 6 2,71
Promover Identidad 13 5,88
Mejorar la productividad 70 31,67

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 22: Pregunta 12 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

éPara qué cree usted que sirve la comunicacion
en la empresa?

=y
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Fuente: Elaboracion propia




Tabla 20: Pregunta 13 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 13

éCual es el grado de satisfaccion en cantidad y calidad de la informacion que recibo y
que compete a la organizacion?

Satisfaccion de la Frecuencia Porcentaje
Comunicacién

Muy Satisfecho 21 9,50
Satisfecho 25 11,31
Poco Satisfecho 166 75,11
Nada Satisfecho 9 4,07
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 23: Pregunta 13 Encuesta de Comunicacién
Organizacional

¢éCual es el grado de satisfaccion en cantidad y calidad
de la informacion que recibo y que compete a la
organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 21: Pregunta 14 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 14
éQué importancia le da su empresa a la imagen que los publicos tienen sobre ella?
Importancia de la Imagen Frecuencia Porcentaje
Toda 197 89,14
Bastante 24 10,86
Poca 0 0,00
Ninguna 0 0,00
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 24: Pregunta 14 Encuesta de Comunicacién
Organizacional

¢Que importancia le da su empresa a la imagen que los
publicos tienen sobre ella?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 22: Pregunta 15 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 15

De las siguientes opciones cuales utiliza su empresa para transmitir su identidad:
Transmision de Identidad Frecuencia Porcentaje
Pagina Web 164 74,21
Revista institucional 0 0,00
Relaciones publicas 5 2,26
RSE 9 4,07
Reuniones de negocio 4 1,81
Publicidad 39 17,65
Otros 0 0,00
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 25: Pregunta 15 Encuesta de Comunicacién Organizacional

De las siguientes opciones cuales utiliza su empresa
para transmitir su identidad:
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 23: Pregunta 16 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 16

¢Como promueve su empresa la identidad corporativa entre los miembros de la
organizacion?

Identidad Corporativa Frecuencia Porcentaje
Capacitaciones 9 4,07
Presentando Resultados 171 77,38
Estimulando el

desempeiio M 18,55
Vendiendo Acciones 0 0,00
Convivios 0 0,00
Otros 0 0,00
Total 221 100

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 26: Pregunta 16 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

¢Como promueve su empresa la identidad corporativa
entre los miembros de la organizacion?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 24: Pregunta 17 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 17

éHa estado la empresa en situacidn de crisis en la cual ha tenido que dar

explicaciones de sus actos a la sociedad?

Situacidn de Crisis Frecuencia Porcentaje
Si 9 4,07

No 212 95,93
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 27: Pregunta 17 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

¢Ha estado la empresa en situacion de crisis en la cual
ha tenido que dar explicaciones de sus actos a la
sociedad?

mSi
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 25: Pregunta 18 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 18

é¢Qué tipo de crisis ha experimentado su empresa?
Tipo de Crisis Frecuencia Porcentaje
Crisis Financieras 4 44,44
Crisis Legal 0 0,00
Crisis de mercado 5 55,56
Crisis externa 0 0,00
Total 9 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 28: Pregunta 18 Encuesta de Comunicacién

Organizacional
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Fuente: Elaboracion propia




Tabla 26: Pregunta 19 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 19

éExiste en su empresa un plan para el manejo de crisis?
Existencia de Plan Frecuencia Porcentaje
Si 14 6,33
No 16 7,24
No lo se 191 86,43
Total 221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 29: Pregunta 19 Encuesta de Comunicacién
Organizacional

¢Existe en su empresa un plan para el manejo de
crisis?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 27: Pregunta 20 Encuesta de Comunicacién Organizacional

PREGUNTA 20

éComo se da a conocer a los empleados el plan de manejo de crisis?
Conocimiento del Plan Frecuencia Porcentaje
Capacitaciones 7 50,00
Simulacros 0 0,00
Carteleras 5 35,71
Otros 2 14,29
Total 14 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 30: Pregunta 20 Encuesta de Comunicacién Organizacional

¢Como se da a conocer a los empleados
el plan de manejo de crisis?
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Fuente: Elaboracion propia



Tabla 28: Pregunta 21 Encuesta de Comunicaciéon Organizacional

PREGUNTA 21

éQuién es el vocero de la empresa responsable de dar los comunicados oficiales?

Vocero de Comunicacién Frecuencia Porcentaje
Gerencia 75 33,94
RRHH 109 49,32
Jefe Departamental 37 16,74
221 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 31: Pregunta 21 Encuesta de Comunicacion
Organizacional

¢Quien es el vocero de la empresa responsable de
dar los comunicados oficiales?
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Fuente: Elaboracion propia



