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Resumen

En el presente informe se sistematizan los principales problemas de comunicacion en
la compania Hoteles Decameron Ecuador S.A. y la elaboracion e implementacion de
un plan de comunicacién organizacional que aportara al desarrollo del personal interno
y al alcance de los objetivos empresariales. Para cumplir con esos objetivos se
asumieron los postulados tedricos sobre la comunicacion exitosa y se realizd una
investigacion de campo con enfoque mixto. Las herramientas cualitativas y
cuantitativas, es decir, la entrevista, la encuesta y la observacion permitieron realizar
un diagnostico a través del cual se conocio la percepcion de los colaboradores sobre la
comunicacion en su ambiente laboral, asi como las necesidades en funcion de las
carencias o limitaciones existentes. Se conocié que en Hoteles Decameron Ecuador
S.A. no habia una planificacion que orientara o estableciera los flujos de
comunicacion, desde y hacia todos los niveles. Los canales existentes no agilitaban el
logro de los objetivos laborales, por lo que no existia una comunicacién exitosa que
conllevara a un incremento de la competitividad de la compafiia. Ante esta situacion
se elabor6 un plan de comunicacién enfocado al respeto de los derechos de los
empleados como seres humanos y profesionales miembros de una organizacion que
proporciond mejoras estratégicas, especialmente en area de Gestion del Talento
Humano, consolido la estructura de la comunicacion interna, vinculo la percepcion de
los trabajadores con la estrategia de la empresa y promovio la participacion activa de

los colaboradores.

Palabras claves: plan de comunicacion organizacional, comunicacion interna, publico

interno, sistematizacion



Abstract

This report presents the systematization of a project that had the interest of identifying
the main communication problems in the Company Hoteles Decameron Ecuador S.A.
and based on that situation, develop and implement an organizational communication
plan that will contribute to the development of internal staff and the achievement of
business objectives. To fulfill these objectives, the theoretical postulates about
successful communication were assumed and a field research with a mixed approach
was carried out. The qualitative and quantitative tools, that is, the interview, the survey
and the observation allowed to make a diagnosis through which the perception of the
collaborators about the communication in their work environment was known, as well
as the needs according to the deficiencies or limitations. It was known that in Hoteles
Decameron Ecuador S.A. there was no planning to guide work in terms of
communication. The existing channels did not accelerate the achievement of the labor
objectives, so there was no successful communication that would lead to an increase
in the Company's competitiveness. In view of this situation, a communication plan
focused on respecting the rights of employees as human beings and professionals,
members of an organization that provided better strategies, especially in the area of
Human Talent Management, consolidated the structure of internal communication,
linked the perception of the workers with the strategy of the company and promoted

the active participation of the collaborators.

Keywords: organizational communication plan, internal communication, internal

public, systematization.



Introduccion

La dinamica actual, generada por las tecnologias, la sociedad de la informacion y
la globalizacién, impone a las empresas la realizacion de cambios y el disefio de
estrategias para hacer frente a un mundo cada vez mas competitivo. Es asi que se
producen mutaciones constantes en todos los procesos, donde la comunicacion no
gueda obviada, pues se ha reconocido su importancia para obtener los resultados

deseados tanto a lo interno, como a lo externo de las organizaciones.

La comunicacion es éxito. Analisis realizados en el &ambito empresarial evidencian
como el empleo de medidas que hayan sido exitosas, conlleva a superar crisis o
situaciones que intentan afectar la reputacion de las organizaciones. Esto se logra
cuando se gestiona de forma eficiente la comunicacion, de lo contrario la empresa
sentird los efectos de una crisis cada vez mas consolidada que incluso afecta su
estabilidad econdémica. Aunque esta importancia de la comunicacién se conoce, los
ruidos y el no reconocimiento de las necesidades de los trabajadores en relacion a los

flujos de informacion sigue presente en algunas organizaciones.

En la dinamica del mercado pueden encontrarse algunas respuestas, pero mas alla
de crisis y fluctuaciones; las razones suelen estar en la inexistencia de una estrategia
de comunicacion definida, clara y asertiva. Ante estas situaciones, la investigacion
cientifica se ha aduefiado de las empresas para indagar sobre los flujos e intercambios

de informacion, desde y hacia todos los niveles.



Es por ello que se realiz6 un proyecto de intervencion en Hoteles Decameron
Ecuador S.A con la intencion de identificar las causas de la entropia comunicativa
existente, al realizar un diagnostico. ldentificadas esas necesidades y problematicas se
disefio e implement6 un plan de comunicacién para reducir la preponderancia de la
comunicacion informal, mediante acciones que potenciaran la comunicacién a todos

los niveles y la participacion activa del talento humano.

La propuesta establecida surgio de estudios y analisis previos que contaron con la
colaboracion de todos los miembros de la compafiia. Los resultados de esas fases y
procesos se exponen en este informe, donde se sistematizan la experiencia para
reconocer logros en el aprendizaje de los procesos de comunicacion interna de una

organizacion.



a)

b)

Primera parte

1. Datos informativos del proyecto

Nombre del proyecto

Sistematizacion de la implementacion de un plan de comunicacion
organizacional en Hoteles Decameron Ecuador S.A. durante el periodo marzo-

julio de 2017.

Nombre de la institucion

La organizacion donde se realizo el proyecto es Hoteles Decameron Ecuador

S.A.

Tema que aborda la experiencia

La experiencia trata sobre la comunicacién organizacional exitosa;
fundamentalmente sobre la implementacion de un plan de comunicacion,
debido a la entropia comunicacional interna latente en la compafia Hoteles
Decameron Ecuador S.A., empresa enfocada en la Hoteleria y Turismo en el
pais. (Hoteles Decameron Ecuador S.A., 2017; Hoteles Decameron Ecuador

S.A.,, 2017)



d)

Durante el diagnostico y aplicacién del proyecto se reconocio que las mayores
limitaciones radicaban en los canales de comunicacion, lo cual impedia el flujo
adecuado de la informacion. Por tanto, se disefiaron acciones comunicativas
para todo el departamento de Gestion de Talento Humano como principal actor
y después para todas las areas de la organizacion, siguiendo con las estrategias

de cambio a nivel de personal de la Gerencia.

Con el proyecto se desarrollaron estrategias de comunicacion interna, es decir,
intervenciones a partir de algunos canales de comunicacion como carteleras,
buzén de sugerencia y comunicaciones via intranet, las cuales se sistematizaran
reconociendo si se logré la participacion y la satisfaccion de las necesidades de
los beneficiarios. Ademas, se analizan los aspectos novedosos de las
actividades participativas y de los mecanismos que se seleccionaron para
generar una correcta retroalimentacion a partir de un involucramiento

comunicacional de todos los estamentos que conforman la organizacion.

Localizacién

El proyecto se ejecutd en Hoteles Decameron Ecuador S.A; esta empresa se
encuentra situada en la Ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.
Especificamente la organizacion se encuentra en Ave 12 de Octubre N24-528

y Luis Cordero, Codigo Postal 170109. En la figura 1 se muestra la ubicacion.



Figura 1: Localizacién de Hoteles Decameron Ecuador S.A.
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Figura 1: Tomado de Google maps, 2017

2. Objetivo de la sistematizacion

Los procedimientos que se realizan responden al interés de sistematizar
experiencias para reconocer logros en el aprendizaje de los procesos de comunicacién
interna de una organizacion. Para ello se reconstruye la experiencia a partir de los

siguientes objetivos:

Objetivo general




Determinar el impacto del plan de comunicacion para Hoteles Decameron
Ecuador S.A, mediante la interpretacion de la informacion obtenida durante la

implementacion del proyecto.

Objetivo especificos

e Analizar la entropia de la comunicacion organizacional de la compafiia, a partir
de los resultados del diagndstico.

e Determinar las reacciones de los participantes, su comprension del temay los
problemas que enfrentaban en su desempefio y que afectaban su bienestar.

e ldentificar los beneficiaros, asi como los logros de aprendizaje sobre las
multiples practicas psicosociales que se generaron ante la intervencion o
propuestas de acciones para mejorar el intercambio de informacién a lo interno

de la organizacion.

3. Eje de la sistematizacion

El enfoque de la presente sistematizacion se fundamentara en la comunicacion
exitosa, la cual establece que en el ambito organizacional deben existir flujos de
comunicacion que conllevan a un incremento de la competitividad a partir del

comprometimiento de publicos internos y externos (Llacuna & Pujol, 2014).

La comunicacion organizacional hace referencia a las interacciones que se

producen entre los miembros de una empresa. Para que sea exitosa se han de crear y



perfeccionar los canales existentes con la intencidn de que resulte un proceso efectivo,

donde no existan ruidos, ni limitaciones en relacion a la comprension del mensaje.

Mallén (2005) sefiala que desde el punto de vista comunicativo, el ruido no es
aquel sonido perturbador que impide la recepcion de los mensajes. Mas bien hace
alusion aquello que consiste en interferencias, alteraciones o interrupciones dentro del
proceso de comunicacion que se dan debido a una errénea organizacion, ausencia de
relaciones o mal funcionamiento o inexistencia de mecanismos. Por tanto, es todo

aquello que perturba un proceso de comunicacion.

Segun Favaro (2013) “cuando no existen estas alteraciones se genera una posicion
muy positiva en los puablicos internos y externos”. Por tanto, para lograr esas
reacciones, la gestion de la comunicacién ha de ser continua y planificada; recurriendo
a una diversidad de soportes y estilos que refuercen la identidad corporativa y

estratégica de las organizaciones.

En una organizacion existen dos tipos de comunicacién: formal e informal. La
primera guarda relaciéon con los sistemas burocraticos de las empresas, el
cumplimiento de protocolos y requisitos para ser despachadas, y la estructura
jerérquica se convierte en la base para que se emitan y se implementen los contenidos.
Esta comunicacion ofrece al mensaje un carécter oficial, por lo que casi siempre se

respeta y garantiza el flujo de informacion (Chiavenato I. , 2016).

La comunicacion informal, por su parte, se manifiesta en las relaciones de

amistad y comparierismo que se establecen, por lo general entre los trabajadores, en el



marco de las unidades de la empresa, y también se refleja en la relacion entre
empleados y empleadores que por lo general se dedica al tratamiento de temas

laborales (Chiavenato I. , 2016).

Esta comunicacion organizacional puede dirigirse hacia dos ambitos, segun

Chiavenato (2016), los cuales se presentan en la figura 2:

Figura 2: Entornos de la comunicacion empresarial.
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Figura 3: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Considerando el diagnostico realizado durante la implementacion del proyecto,
para la sistematizacion interesan los postulados sobre la comunicacion exitosa en el
ambito interno. Segn Rengifo (2014), la comunicacion interna de las empresas “surge
de la necesidad de engranar de forma adecuada cada uno de los procesos a través de
los cuales la corporacion da valor a la actividad que desarrolla” (pag. 9). Quiere ello
decir que se trata de planificacion y disefio de flujos de informacion, reconociendo la
importancia de que intervengan cada uno de los niveles, ya sea de forma ascendente o

descendente, vertical u horizontal como se muestra en la figura 3.




Figura 4: Procesos de la comunicacion interna.
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Figura 5: Tomado de: Pacheco (2010)

Si se cumple con los procesos representados, Gil (2016) asegura que la

comunicacion interna podra alcanzar objetivos como:

e lograr la motivacion de los trabajadores, para mejorar su capacidad productiva

y asi conseguir las metas propuestas

e formar al personal en base de la mision y los valores de la empresa, asi como

de los canales comunicativos

e viabilizar el intercambio entre los trabajadores para mejorar el resultado del

trabajo diario

o fomentar la participacion y opinion de las personas involucradas en el

desarrollo de la actividad empresarial

e crear un buen clima laboral entre todos los empleados, independientemente del

cargo que ocupen dentro de la jerarquia empresarial.



El logro de todos estos intereses conlleva segun Jiménez (2012) “al alcance de
mayor competitividad, pues se estimula un ambiente laboral favorable para la
consecucion de las metas” (pag. 115). Para ello se han de poner en practica conceptos

como: la confianza, la honestidad, la credibilidad, la integralidad y la responsabilidad.

La materializacion de estas cualidades ayudara en la mejora de los flujos de
comunicacion, en la decodificacion de los mensajes, en la existencia de una
retroalimentacion aportadora y constructiva. Cuando existe una coordinacion
organizacional exitosa al interior de las empresas, los flujos de informacion presentan
mayor claridad y se propicia la comprension necesaria de lo que se transmitié al no

existir ambigliedades o ruidos (Fuentes, 2013).

Por ello, los flujos de comunicacién deben funcionar de forma éptima, sin que
existan barreras o limitaciones debido a la posicion jerarquica dentro del organigrama.
Cuando el empleado siente que pertenece a un grupo y que se le tiene en cuenta, ofrece

lo mejor de si para el logro de los objetivos empresariales.

El éxito no implica solamente tener un mayor control, sino gestionar los procesos
de forma segura e intercambiar mensajes sin ambiguedad, donde se reconozcan las
competencias y habilidades del receptor. Es por ello que para su logro se requiere de
un trabajo de planeacion en correspondencia con las necesidades del pablico interno

(Favaro, 2013).

La planificacion debe estar a cargo de profesionales de la comunicacién con la

finalidad de que se alcance claridad en la informacion y se determine desde el inicio

10



la intencionalidad de los mensajes. Ritter (2008) sugiere que “debe responder a las
necesidades y caracteristicas de los receptores, por ello es muy importante el analisis

o la caracterizacion de los publicos a todos los niveles” (pag. 32).

Una vez transmitido ese mensaje es indispensable que las organizaciones no
obvien las respuestas de sus publicos. Segun Abreu (2012) “queda totalmente
contraindicada la posibilidad de asumir una postura sorda ante las necesidades de los
trabajadores. Los publicos internos han de sentirse reconocidos como seres humanos”
(pag. 58). Cuando asi sucede se genera el sentido de pertenencia y de compromiso
necesario para alcanzar los proyectos y franquear barreras que dificultan el éxito
(Socorro, 2003). Por tanto, las empresas han de invertir en la comunicacion
organizacional, en el reconocimiento de los publicos, en la implementacion de canales
de retroalimentacion y en la elaboracion de mensajes creativos, ingeniosos Yy

oportunos.

Sobre la base de estos postulados tedricos, se delimitdé un procedimiento
metodologico para acceder al campo e identificar la aplicabilidad de esos aportes
conceptuales en la unidad de analisis seleccionada. Por ello, la metodologia de enfoque
mixto también se considera como eje de la sistematizacion, ya que la aplicacion de los
métodos y técnicas permitid realizar un diagnostico del estado de la comunicacion

interna en la compariia Hoteles Decameron Ecuador S.A.

El analisis de la informacion recopilada en la unidad de analisis y de las estrategias

implementadas ayudoé en la exposicion de los contenidos y procedimientos aprendidos

durante la experiencia. En esa evaluacion se consideraron los criterios de expertos, lo
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cual garantiz6 que se contrastara la informacion obtenida con lo planteado en la
literatura, para asi identificar las innovaciones de la intervencion realizada, sus aportes,

similitudes y diferencias con casos afines.

La sistematizacion de los resultados motivo la reflexion sobre la experiencia, a
partir de la determinacion de los procedimientos ejecutados, sus causas Yy
consecuencias. Ademas, ayuddé a determinar la relacion de la propuesta con la
dindmica interna de la organizacién y las costumbres, tradiciones y comportamientos

de los miembros.

Conociendo la situacion de la comunicacion en la organizacion, el reconocimiento
del publico interno y el impacto de la propuesta fue posible consolidar conocimientos
sobre las estrategias o canales que se deben implementar para mejorar la transmisién
de informacidn a lo interno de la compariia. Con este procedimiento se logro identificar
las reacciones de los participantes, su comprension del tema y los problemas que

enfrentaban en su desemperfio y que afectaban su bienestar.

La sistematizacion de los tres ejes (teoria, metodologia y resultados) permitio la

consolidacién de aprendizajes por parte de la investigadora, cumpliéndose asi la meta

méaxima de la intervencidn en correspondencia con el quehacer académico.

4. Obijeto de la sistematizacion

Los aspectos especificos de la experiencia se concentran en cada uno de los

componentes del proceso de comunicacion interna de la empresa durante el periodo de
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implementacion del proyecto. Se asume a la comunicacion organizacional como

objeto, considerando que Chiavenato (2016) la distingue como:

El flujo de informacion entre personas. Significa volver comdn un
mensaje 0 datos, por lo que requiere de un codigo para enviarlo en
forma de sefial (ondas sonoras, letras impresas, simbolos), a través de
un determinado canal (aire, alambres, papel) hasta un receptor que lo

decodifica e interpreta el significado.

Este proceso, dentro de una empresa, es de vital importancia, ya que propicia el
logro de los objetivos institucionales y el desarrollo profesional y personal del talento
humano. Una gestion acertada al respecto garantiza competitividad, solucion a los
problemas, reputacion, credibilidad y mayor sentido de pertenencia. Ademas, avala un
aprovechamiento mas oportuno de los recursos, favoreciendo también los consensos y
las negociaciones al generar una mayor motivacion y compromiso dentro de la

organizacion.

El interés tematico de la comunicacion, como objeto de sistematizacion, responde
al reconocimiento de la entropia comunicacional interna latente en la compaiiia
Hoteles Decameron Ecuador S.A, durante el periodo marzo-julio de 2017. Esta
entropia se reconocio e intento transformar mediante las fases que se muestran en la

figura 4:
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Figura 6: Etapas de la experiencia.

‘ | - s - - -z - -z -
"":w Diagndstico: consistio en la aplicacion de las herramientas de
w‘V investigacion para determinar los problemas que existian en relacion a
. . la comunicacién interna, asi como el &rea de intervencion.
|
L
Ve .\ Disefio del proyecto: se delimilitaron los objetivos, las acciones, los
'J; { B medios, la frecuencia de realizacion y los responsables de las
\ \ /.

| actividades que se elaboraron para dar respuesta a las necesidades de
‘ la empresa, luego del diagndstico.

<

Ejecucion del Plan de comunicacion: en funcion del cronograma
disefiado, se implementaron las acciones presentes en el Plan, para
tranformar la situacion comunicativa de la Compafiia.

Evaluacion intermedia: con esta evaluacion fue posible recopilar
informacién para dar respuesta a las preguntas claves que se presentan
mas adelante, asi como la interpretacion y los logros de aprendizaje en
relacion a la implementacion del plan.

Figura 7:Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

El cumplimiento de las fases presentadas se baso en el logro de objetivos
especificos y necesarios para el desarrollo de los procesos posteriores. Por ejemplo,
con el diagndstico fue posible identificar los principales problemas de comunicacion,
las necesidades de los empleados y el area de intervencion, lo cual se expondrd mas
adelante durante el analisis de la informacion recopilada. En funcion de esos datos se
establecieron las estrategias, componentes e intereses del plan de comunicacion.

Posteriormente se ejecuto acciones como la implementacion de nuevos canales, para
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sensibilizar acerca de la comunicacion interna de la organizacion y en la etapa de
evaluacion se determiné que se habia logrado un empoderamiento y participacion de
los empleados, lo cual generaba beneficios para su desempefio y para el logro de los

objetivos organizacionales.

Luego de cumplir con cada uno de estos momentos se concluye que el objeto de
la sistematizacion se centra en delimitar los aspectos que intervinieron de forma
positiva o negativa en la comunicacion interna de la compaiiia, para en funcion de su
reconocimiento reflexionar sobre la implementacion del plan de comunicacion y los
beneficios obtenidos. Ademas, se debe realizar una reflexion sobre la experiencia,
reconociendo las relaciones entre cada uno de los procedimientos realizados con la
dindmica interna de la organizacién y las costumbres, tradiciones y comportamientos
de los miembros. Posteriormente se insistira en el impacto que se gener6é con las

diferentes acciones realizadas, asi como las reacciones de los participantes.

Con estas sistematizaciones es posible reconocer los logros de aprendizaje, los
cuales estan dirigidos hacia el reconocimiento de las diferentes experiencias cognitivas
y de implementacion que resultan del interés de disefiar y ejecutar un plan de

comunicacion.

5. Metodologia de la sistematizacion

Para responder al objetivo propuesto y presentar una organizacion coherente de la

sistematizacion se asume el enfoque mixto, en consideracion con las herramientas de

investigacion aplicadas y el tratamiento de la informacion que se recopild con la
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implementacion del proyecto. Al decir de Herndndez et al. (2010), “este enfoque
garantiza un incremento de la amplitud, profundidad, diversidad, riqueza interpretativa

y sentido de entendimiento” (pag. 576).

Con la combinacién de procedimientos cualitativos y cuantitativos es posible
desarrollar procesos metodoldgicos que permitan describir, reflexionar y documentar
el tema propuesto a partir de los resultados que se obtuvieron durante las fases del
proyecto. Asi resulta factible conocer las acciones o propuestas que motivaron al
cambio y las conductas de los participantes ante esas sugerencias, con lo cual es mas

viable la sistematizacion de conocimientos necesarios para el desempefio laboral.

Especificamente se sistematizan los resultados de las encuestas y la entrevista,
pues estas técnicas procedentes del enfoque cuanti-cualitativo propiciaron reconocer
los puntos centrales en donde los canales de comunicacion se rompian y producian la

colisién de la misma.

La elaboracion de los cuestionarios estuvo en coherencia con la variable
seleccionada, la cual fue: satisfaccion de la comunicacion interna en la organizacion.

Fue reconocida por Roberts y O'Really (1973) como:

Una variable que permite comprender como ocurre el intercambio de
mensajes en una empresa. Con esta variable se hace alusion a las
percepciones sobre los flujos, asi como los beneficios de los mensajes
y medios de una organizacion para dar respuesta a determinadas

necesidades de los trabajadores y de la propia empresa (pag. 250).
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En funcion de ello, el andlisis partié de los propios criterios de los participantes,
que a su vez constituyen los beneficiarios del proyecto, ya que la comunicacion interna
incide directamente en las condiciones de trabajo y en el bienestar de los miembros de
la organizacion. Por tanto, un analisis al respecto debe estar en coherencia con sus

opiniones, recopiladas para esta sistematizacion a través de encuestas y entrevistas.

La triangulacion de todos estos resultados permitio identificar las mayores
problematicas a partir de la satisfaccién y en funcion de ello evaluar las acciones

contenidas en el plan de comunicacién para transformar la entropia existente.

Para el ordenamiento de la informacion se asumen los procedimientos que se

muestran en la figura 5, los cuales permitiran presentar, evaluar e interpretar los datos

para obtener conclusiones sobre los logros de aprendizaje.
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Figura 8: Etapas metodoldgicas de la sistematizacion

Identificacion de acciones de transformacion,
su impacto y beneficios: se analizan las
actividades del proyecto, asi como su
funcionamiento, tras el interés de conocer las
reacciones, los beneficios y las innovaciones, las
cual conllevan a plantear los logros de
aprendizajes.

\

Determinacion, definicion y evaluacion de las
areas que se relacionan con las problemaéticas
encontradas: busca conocer la situacion actual
en relacidn con la comunicacion interna, asi
como los puntos mas criticos que impiden el
flujo de la comunicacién de forma oportuna
ascendente y descendente.

\

Descripcion: propicia conocer y presentar cémo
se desarrollan los procesos comunicativos a
todos los niveles de la Empresa y los canales
existentes

\

Procesamiento de la informacion recopilada
mediante los instrumentos: esta tarea permite
reconocer las debilidades y fortalezas del
proceso que reconocen los protagonistas
respecto a la comunicacion interna.

\

N

Figura 9: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Con la combinacion de cada una de las fases es posible la sistematizacion de la
experiencia y la comprension y estimulo de un mejor funcionamiento de las empresas,
teniendo en cuenta las percepciones y criterios de sus principales protagonistas sobre

los procesos organizacionales; en este caso sobre la comunicacion interna.
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Las herramientas que se emplean para la sistematizacion son una continuidad de
los instrumentos aplicados durante la investigacion de campo. Por tanto, para
reconstruir la experiencia se utiliza la tabulacion estadistica y el analisis cualitativo de
la informacion con la finalidad de conocer los resultados y poseer informacion global

en base a los datos recopilados.

Esa informacion proviene de los siguientes instrumentos de informacion:

e Encuestas (Anexo 2): mediante su aplicacién a todos los miembros de Hoteles
Decameron se recopilé informacion sobre la situacion de la comunicacion
organizacional interna y la satisfaccion de los empleados con la comunicacion
interna. La aplicacion del cuestionario se realiz6 en las instalaciones de la
compafiia, siguiendo un cronograma de trabajo que surgié a partir del
intercambio y aprobacion de los jefes de cada uno de los departamentos. Se
elabord un cuestionario de seis preguntas para todo el pablico interno, solo que
la suministracion se realizé en dos grupos, debido a la cuestion tiempo. El
primero incluy6 a las jefaturas, mientras que el segundo a los empleados
operarios. A cada uno de los miembros de la muestra se explicd las intenciones
de la aplicacion del instrumento y la importancia de su colaboracion.

e Observacion participante: permitié conocer los procesos comunicativos y sus
caracteristicas en el espacio y momento de ocurrencia dentro de la
organizacion.

e Entrevista (Anexo 3): estuvo dirigida a la recopilacion de informacion sobre la
comunicacion interna y externa de la compariia Hoteles Decameron Ecuador

S.A. a partir de la percepcion de los empleados del area administrativa y
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gerencial. Se insistio en los flujos existentes, las irregularidades del
intercambio de informacion en el equipo, la importancia del plan de
comunicacion y las estrategias que se deberian considerar.

e Revision bibliografica: se empled para conocer criterios tedricos sobre los
procesos que se intervienen y para recopilar informacién sobre la historia de la

empresa.

Los datos que aportaron esos instrumentos no solo guiaron las decisiones que se

tomaron durante la implementacion del proyecto, sino también fungiran de sustento

para realizar la sistematizacion de la experiencia y reconocer los logros de aprendizaje.

6. Preguntas claves

6.1. Preguntas de inicio

e ;COmo es la comunicacion interna de la compafia?
e ;CoOmo estimular la participacion de los colaboradores?

e .Como reconocer las necesidades de los colaboradores?

6.2. Preguntas de interpretacion

e ;CoOmo se estructuran los flujos de informacién en la compafiia?

e (Como incide la comunicacion en el funcionamiento de la compafia?

e ;CoOmo incide la comunicacion interna en desempefio de los colaboradores?
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6.3. Preguntas de cierre

e ;COmMo mejorar la comunicacion interna de la compafiia?

e /Como fue la colaboracion de los beneficiarios?

7. Organizacion y procesamiento de la informacion

A continuacion se ordena, clasifica y organiza toda la informacion en torno al eje
de la sistematizacion. El ordenamiento permite la reconstruccion de la experiencia a

partir de los instrumentos que se emplearon durante la intervencion, los cuales fueron:

e Matriz de monitoreo: contemplé los indicadores que permitieron evaluar el
proceso, los resultados y los efectos de las estrategias y método de
comunicacion implementados. Ademas, se especificaron las fuentes de
informacion, asi como los mecanismos de contrastacion de los datos.

e Cronogramas: contempl6 la programacion de las actividades propuestas o

seleccionadas como parte del diagndstico y del monitoreo.

7.1. Presentacion de la informacién

A continuacion, se presentan los instrumentos aplicados con la informacion

obtenida:
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Tabla 1.
Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

ACTIVIDADES
lera | 2da |3era|4ta | lera|2da | 3era|4ta| lera | 2da | 3era | 4ta | lera | 2da | 3era | 4ta | lera | 2da | 3era | 4ta | lera | 2da | 3era | 4ta

Realizar el diagndstico en el area de
Recursos Humanos en la empresa Hoteles
Decameron Ecuador S.A.

Andlisis de la informacion recopilada e
identificacion del problema a trabajar.

Identificacion y disefio de la herramienta
investigada.

Toma de encuestas, analisis e informe de
resultados.

Identificar el plan de accion en el area de
comunicacion organizacional.

Obtener aprobacidn de la Gerencia de
RRHH y Gerencia General

Avances del disefio de plan de
comunicacion con avances y
correcciones.

Sensibilizar al personal sobre
"Comunicacién Organizacional”, a fin de
presentar el plan mencionado

Ejecucion de los parametros del plan.

Recibir retroalimentacion.

Nota: Ana Maria Flores (2017)
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Tabla 2.
Matrices de andlisis

la compaiiia.

planificadas *100

generar ideas que aporten
a un bien en comdn.

PLANIFICADO EJECUTADO %
RESULTADO
RESULTADO INDICADORES PARCIAL INDICADORES
Disefio e implementacion de un plan de accion en base a los resultados L . . Elaboracién de plan de
L o actividades ejecutadas/ actividades S .
de la encuesta de comunicacion organizacional en Hoteles Decameron o * comunicacion 10/10*100 100%
planificadas*100 o
Ecuador S.A. organizacional.
Después de la elaboracion
presentacion de propuestas plan de | del plan de comunicacion,
Mejorar la cultura organizacional que enfoque la importancia de la comunicacion 2017/ cumplimiento | se organizaron charlas -
L o . o 12/9 *100 100%
comunicacion eficaz y efectiva. de propuestas referentes al plan de | para sensibilizar acerca de
comunicacion*100 la comunicacion interna y
externa de la organizacion.
Se presentan aspectos
Cumplimiento del plan de comunicacion organizacional Hoteles Total de actividades positivos y participacién
Decameron Ecuador S.A. 2017 alineados a la planificacion estratégica de ejecutadas/total de actividades | de los empleados, al 12/9 *100 100%

LIMITACIONES / DESVIACIONES Y MEDIDAS CORRECTIVAS:

Limitaciones observadas: parte de la poblacién entrevistada no desea acceder a un cambio de cultura organizacional.

Nota: Ana Maria Flores (2017)
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Tabla 3.
Tabla de planificacion

comunicacién organizacional.

Carteleras, Kit corporativo

e identificacion del plan de comunicacién HODEUCA 2017,

colaboradores*100

PLANIFICACION EJECUCION %
PRODUCTOS
ACTIVIDAD PRODUCTO ACTIVIDADES REALIZADAS LOGRADOS
Establecer una técnica que nos permita medir
L — . . S Encuestas y
la comunicacion interna y externa, en todos los . Establecer una técnica que nos permita medir la comunicacion .
. Encuestas y entrevistas X entrevistas 100%
niveles dentro de cada departamento que de acuerdo a los parametros que el departamento GTH. ;
: realizadas
constituyen Hoteles Decameron Ecuador S.A.
Procesar v analizar las encuestas v entrevistas datos tabulados/total de Se logré entrevistar y realizar las encuestas a todo el personal | datos tabulados/total 100%
y y datos)*100 de la compafiia, ademas de logro tabular las mismas de datos)*100
. . . Elaboracidn y entrega al departamento de GTH y a la Gerencia | Informe situacional,
Elaboracion y presentacion de informe, de S " .
. Informe situacional. General, a fin de que conozcan la problematica actual y la propuestas de 100%
acuerdo a las tabulaciones. . X
propuesta de trabajo trabajo.
Entrevista conrel Coo_rdmador _d,e GTH, afin . Informe detallando la importancia de la Gestion de Talento Informe y
de conocer cudl es la informacion que se desea Informe de entrevista Humano propuestas de 100%
comunicar. mejora
Identificar cual es la percepcion _de la Gestion datos tabulados/total de Informe de la informacion que la gente arroja y el informe | datos tabulados/total
de Recursos Humanos que mantienen los * ; - 100%
datos)*100 respectivo de datos)*100
empleados.
Implementar medios de comunicacion a lo Carteler_as, Buzon de Medios implementados a fin de que exista una comunicacién Carteleras, Buzén
sugerencias, Charlas y - A X 100%
largo de la empresa Reuniones de tipo ascendente y descendente en toda la organizacion. de sugerencias
e - , . Se organizaron charlas para difundir nuestra planificacion total de personas
Informar sobre la planificacion estratégica y la | Charlas, Buzdn de Sugerencias, . ) 5 . o
estrategia como un preambulo a la presentacion, compromiso | sensibilizadas/total | 100%

Nota: Ana Maria Flores (2017)
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Tabla 4.

Matriz de Monitoreo
Metas Medios de Método de Frecuencia Responsable Fecha de
Jerarquia de objetivos Indicadores . . e Linea base | recopilacion de de de recopilacion | presentacion
intermedias verificacion : s L - .
la informacién | recopilacién y analisis del informe
Elabolge:]c:jc;n de Plan de Previo
Disefiar e implementar un plan . plange comunicacion diagnéstico L
” actividades comunicacion o Investigacion L
de accion en base a los . L organizacional levantado al Gestion de
ejecutadas/ organizacional encuestas, . -
resultados de la encuesta actividades Hoteles Hoteles departamento entrevistas Trimestral Talento jul-17
organizacional en Hoteles - x Decameron de Gestion de Humano
planificadas*100 Decameron observacion
Decameron Ecuador S.A Ecuador S.A Talento
Ecuador 2017 Humano
S.A.2017 '
. . . cana Ies_ Sensibilizar [ Retroalimentaci | Desconocimien L
Gestionar un mejoramiento de la| comunicativos . Investigacion -
T : acerca de la on por parte de | to de lo que se Gestion de
cultura organizacional que existentes/ L | X encuestas, . | | ul
enfoque la importancia de la canales comunicacion 108 quiere entrevistas Trimestra Talento Jul-17
L . L interna de la participantesy | comunicar, a Humano
comunicacion eficaz y efectiva. | comunicativos N . S observacion
existentes*100 organizacion jefes. quién, como.
Evaluar el cumplimiento de DeS(t:grg)ec;;men
objetivos del plan de total propuestas . e
L . - Empoderamient planificacion -
comunicacion organizacional | ejecutadas 2017/ o estratégica de Charla Gestion de
Hoteles Decameron Ecuador total de oY Informe final giea L Trimestral Talento jul-17
. participacién de la compaifiia, participativa
S.A. 2017 alineados a la propuestas los empleados asi como de Humano
planificacion estratégica de la | planificadas*100 P
compafiia planes de
' desarrollo.

Nota: Ana Maria Flores (2017)
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La organizacion contemplada en las matrices de analisis y de monitoreo permitio
el cumplimiento de cada uno de los objetivos generales y especificos propuestos

durante la realizacion del proyecto.

7.2. Resultados de las encuestas

La informacion estadistica obtenida se presenta por pregunta seguidamente:

Figura 10: Conocimiento sobre la existencia de un plan de comunicacion en la Empresa para el
mejoramiento del clima laboral.

¢ Conoce si la Empresa cuenta con un plan de comunicacion para el mejoramiento del
clima laboral?

mSi
= No

m Desconozco

Figura 11: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Analisis:

La mayor parte de la muestra afirmé desconocer sobre la existencia de un plan de
comunicacion en la organizacion. Solo 17 trabajadores plantearon que si sabian sobre

la presencia de este recurso. Por tanto, con la tendencia de las respuestas se conocid
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que no existia una socializacion adecuada y oportuna sobre los mecanismos o acciones

de comunicacién existentes.

Figura 12: Valoracidn de la comunicacion entre empleados

¢La comunicacion entre empleados es positiva?

mSj
= No
m Desconozco

Figura 13: laborado por: Ana Maria Flores (2017)

Analisis:

Mas de la mitad de los empleados, es decir 37 miembros, planted que desconoce si la
comunicacion entre empleados era positiva. Para 30 personas si era adecuada, por lo
que se considerd que aunque la comunicacion entre los miembros de un mismo nivel

jerarquico fluia, presentaba algunos problemas.
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Figura 14: Principal canal de informacion por departamento o area de trabajo

¢En mi departamento o area de trabajo el principal canal de informacion es
personalizada?

mSi
= No

m Desconozco

Figura 15: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Anélisis:

La mayoria de los encuestados, es decir 41 miembros, reconocié que en su
departamento o &rea de trabajo la comunicacion no era personalizada, mientras que 26
empleados consideraron que si. Ante la variabilidad en las respuestas y la
preponderancia de la percepcién negativa se corrobord que la comunicacion se daba

por otros medios de comunicacion, como intranet.
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Figura 16: Beneficios de los canales de comunicacion existentes para el cumplimiento de los
objetivos laborales.

¢Los canales de comunicacion, que se tienen en la compafiia, agilitan el
cumplimiento de mis objetivos laborales?

m S|
= No

m Desconozco

Figura 17: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Analisis:
La variabilidad en las respuestas de los encuestados evidencié que los canales de
comunicacion, que se tienen en la compafiia, no agilitaban el cumplimiento de los

objetivos laborales, ya que solo para una minoria influian en el alcance de ese fin.
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Figura 18: Consideraciones sobre la relacidn entre las disposiciones y la falta de comunicacion

¢Considera usted que la falta de seguimiento a una disposicion y las inconsistencias a
las mismas, son causales de la falta de comunicacion?

m Sf
= No

m Desconozco

Figura 19: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Anélisis:

La mayoria de los encuestados consideraron que la falta de seguimiento a una
disposicion y las inconsistencias a las mismas no son causales de la falta de
comunicacion; sin embargo, otros empleados plantearon que si. La tendencia de las
respuestas corroboro6 gue los mecanismos existentes no eran los adecuados para lograr

una comunicacion exitosa.

Figura 20: Importancia de un boletin informativo para los trabajadores.

¢Seria interesante contar con un boletin informativo que me proporcione informacion
atil y necesaria acerca de la empresa?

mSi
= No

m Desconozco

Figura 21:.Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)
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Andlisis:

Casi la totalidad de la muestra estuvo abierta para la ejecucion de planes que

contribuyeran al desarrollo del personal en la institucion.

7.3. Encuesta sobre area de intervencion con la implementacion del plan

Figura 22: Valoracidn sobre los avances en el trato del talento humano

¢ Cree usted que los avances en el trato del talento humano dentro de la organizacion
son satisfactorios?

m Si, son satisfactorios

m Si, pero falta mas
accion referente a
integracion

m Sj, epro falta
desarrollo al personal

Si, pero falta mayor
integracion

m No, por la equidada
entre departamentos

® No, por la equidada
entre departamentos

Figura 23: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Analisis:

Para la mayoria de los encuestados el quehacer en relacion al trato del talento

humano dentro de la organizacion no era satisfactorio, por lo que entre otras acciones,

las estrategias a proponer debieron concentrarse en esta area.

31




Figura 24: Sugerencia para la gestion del talento humano.

Aporte con una sugerencia que pueda ser Util dentro de la Gestidn de Talento
Humano

m Capacitacion continua
m Espacio fisico

m Prohibicon de festejos en horario
laboral

= Obligaciones y derechos para
todos

m Evaluacion del desempefio

m Actividades de integracion

Desarrollo continuo

Figura 25: Elaborado por: Ana Maria Flores (2017)

Andlisis:

En relacién a las sugerencias para la gestion del talento humano existi6 mucha
variabilidad, las cuales en la medida de lo posible se consideraron en las estrategias a
proponer. No obstante, la mayor cantidad de miembros insistié en la realizacion de
actividades de integracion, en el establecimiento de obligaciones y derechos para todos

y en la capacitacion continua.

7.4. Entrevista

Las cuatro preguntas de la entrevista se relacionaron con temas de comunicacién

interna. En el cuestionario y de forma personal se solicitd a los entrevistados su

colaboracidn, advirtiendo su importancia.
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Tabla 5.

Criterios de los entrevistados

Cuestionario

Entrevistado:

Coordinador Recursos
Humanos

Coordinador Unidad SSO

Desde su area,
¢cémo se ve el
temade la
comunicacion
entre su equipo
de trabajo?

La comunicacion se realiza
con érdenes directas que
pueden ser verbales o
mediante medios
electrénicos. Desde mi area
es eficiente dado la
cantidad de personas que
trabajan en el equipo.

Se realiza de dos maneras: verbal y estricta, de
forma descendente o con pares. Se habla, se aclaray
siempre se solicita un mail de respaldo, y no le hago

un seguimiento constante por el tiempo.

Todo debe estar soportado por mail electronico...
La comunicacion en el equipo de trabajo no es mala,
pero tampoco es excelente, somos repetitivos en lo
que el area solicita y lo que el equipo
transdisciplinario debe realizar.

Por no tener el personal idéneo en los puestos de

trabajo o no es suficiente con la comunicacion via

telefonica por la falta de comisiones, reuniones y
por la distribucién de ciudades.

¢Ha identificado
problemas de
comunicacion
en su equipo de
trabajo?
¢Cuales?

En varias ocasiones uno da
las indicaciones y cree
haber sido totalmente claro;
sin embargo no en muchos
casos es asi, no es contante
y se dan momentos de
presion.

No me he puesto analizar, sin embargo en la
aplicacion de lo solicitado existen fallas al presentar
los requerimientos. La falta de comunicacion en
algunas areas perjudica a mi area.

¢Cree usted que
un plan de
comunicacion
mejore las
condiciones de
los trabajadores
de la compafiia?

Totalmente de acuerdo; ya
que la comunicacion es
vital y debe fluir en todas
las areas de la
organizacion.

Por supuesto, en primer lugar se debe identificar qué
es comunicacién y qué no es para trabajar desde un
matriz desde el punto de vista técnico y humano.
Con ello se evitan inconvenientes en los
procedimientos y problemas en las &reas que dan
paso a comunicaciones informales de todo tipo de
interpretaciones.

¢Cuales son las
principales
propuestas que
usted sugiere a
la creacion de
un plan de
comunicacion?

Sugiero intranet, mejoraria
la comunicacion interna.
Ademas se han de buscar
medios informativos de
todo tipo, carteleras y aln
mas la comunicacién de

persona a persona.

Sugiero capacitaciones de todo tipo, diferenciar
entre la comunicacion técnica y relaciones
personales. Ademas establecer canales para una
comunicacion ascendente y descendente; asi como
los medios de comunicacion., limites y alcances en
correspondencia con las particularidades de cada
area.

Nota: Ana Maria Flores (2017)

8. Analisis de la informacion

El procesamiento, presentacion, analisis e interpretacion de la informacion se

realizara a través de los siguientes métodos:
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8.1. Métodos de procesamiento de la informacién

Luego del ordenamiento, la clasificacion y la organizacién de la informacion del

epigrafe anterior, su procesamiento se rige por los siguientes procedimientos:

Meétodo analitico

Consiste en la disgregacion de cada uno de los elementos que conforman el todo,
a partir de un procedimiento que va de lo general a lo particular (Lopera J. , 2010). Por
tanto, con su empleo sera posible reconocer como ocurre el proceso de comunicacion
interna y cada uno de los componentes que hacen presencia de forma correcta e
incorrecta. Desde esta perspectiva resultara factible reconocer hacia donde se deben
enfocar las acciones propuestas, pues se reconocera la interrelacion a incidencia de

cada uno de los elementos presentes en la comunicacion interna.

M¢étodo deductivo

Luego de la disgregacion anterior resulta necesario que el analisis se enfoque hacia
el todo, es decir, la identificacion de rasgos generales del problema, lo cual permite
obtener conclusiones sobre la dinamica global del proceso de comunicacion y su
impacto en la compafiia. De acuerdo con Sierra (2012), “este procedimiento permite
reconocer determinadas consecuencias a partir de puntuales premisas sobre el proceso
de comunicacién, como el bienestar de los trabajadores, si la comunicacién no fluye
de forma oportuna por los canales ascendentes y descendentes” (pag. 4). Luego de la

obtencion de esas conclusiones es oportuno analizar la implementacion de las acciones
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y su coherencia con la situacion problematica existente en la empresa objeto de

estudio.

Método sintético

Para Hernandez et al. (2014) se trata de llegar a conclusiones puntuales a partir de
un cumulo de informacién cualitativa y cuantitativa recolectada. Posterior a los
procedimientos anteriores, la sintesis recompone el todo, para ofrecer visiones
holisticas sobre la situacion actual de la comunicacidn interna en la empresa. Por tanto,
su aplicacion propicia que aungue se valoren los criterios de todos los participantes,
su andlisis en este punto se efectue de forma grupal, concluyendo en aspectos generales
obtenidos con la realizacion del proyecto, los cuales resultaron factibles para elaborar

el plan de comunicacion y proceder con su implementacion en la organizacion.

8.2. Resultados del analisis

Los elementos que se exponen a continuacién resultan de la aplicacion de los
métodos anteriores a los instrumentos empleados para organizar y presentar la

informacion recopilada durante el proyecto.

Con el diagnostico se corrobord que en Hoteles Decameron Ecuador S.A. existian
problemas de comunicacion, dados fundamentalmente por la ausencia de un plan o
una planificacion que orientara el trabajo. Esta ausencia justifico la realizacion del

actual estudio y se ubico como la causa fundamental de la entropia existente en
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relacion al intercambio de informacion en la organizacion. Fue por ello que se

implementd un plan de comunicacion.

No obstante, para lograr una ejecucion mas viable se indagd sobre el area de
intervencion para la implementacion del plan, conociendo a traves de la encuesta y la
entrevista que los mayores cambios debian suceder en la Gestion del Talento Humano,
ya que los miembros de la organizacion desconocian las funciones del Departamento
de Recursos Humanos y concebian que en su trabajo se daba preferencia a otras areas.
Por ello, en el disefio e implementacion de la propuesta se establecio el objetivo de

comunicar la gestion que realizaba este Departamento.

En la organizacion no se cumplia con lo planteado por Fuentes (2013) sobre la
importancia de la coordinacion comunicativa al interior de las empresas; por ello los
flujos de informacion no eran claros e imposibilitan la comprension de lo transmitido,
debido a la generacion de ruidos y ambiguedades. Por tanto, la comunicacion interna
no era positiva, lo cual se corroboré con la percepcién de los encuestados y los
entrevistados, por lo que se hizo necesario garantizar el flujo correcto de la

comunicacion.

Para ello fue relevante revitalizar la comunicacion personalizada y capacitar sobre
la importancia de los intercambios de mensajes, pues en la organizacion primaba la
concepcion de que la comunicacion era la asignacion de tareas u 6rdenes que fluian

principalmente a través de medios electrénicos, con mayor preponderancia del e-mail.
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En la empresa no se recurria a la comunicacién directa o personalizada, obviando
asi la importancia de la comunicacion interpersonal para lograr flujos efectivos y
generar espacios donde los empleados se sintieran reconocidos como seres humanos
miembros de una organizacion. Es por ello, que se hizo necesaria la intervencion y la
implementacion de nuevos canales como las reuniones y los encuentros de
socializacion entre los miembros, ya que al decir de Socorro (2013), los publicos

internos han de sentirse reconocidos como seres humanos.

Ademas, se identifico que los canales existentes no agilitaban el logro de los
objetivos laborales, por lo que no existia una comunicacion exitosa que conllevara a
un incremento de la competitividad de la compafiia. Las barreras comunicacionales
existentes imposibilitaban el flujo de comunicacién, impidiendo que esta se
desarrollara y generara espacios de dialogo entre los diversos grupos que conforman

la organizacion.

Ante este panorama interno, la propuesta de acciones debio direccionarse hacia la
implementacién de nuevos canales y el mejoramiento de los existentes, para lograr un
mayor posicionamiento de la imagen institucional a lo interno y una mayor

participacion del pablico puertas adentro.

Tras ese interés se coordinaron y ejecutaron reuniones para vincular la percepcion
de los trabajadores con la estrategia de la empresa, con la finalidad de que los
empleados se interesaran por el logro de los objetivos organizacionales, a partir de un

comprometimiento con la organizacion.
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Si bien se empleaban canales formales e informales, no eran suficientes, ni
diversos como para garantizar la retroalimentacion, lo cual representa un aspecto
relevante para el buen funcionamiento de la comunicacién (Mallén, 2005). Debido a
ello, se implementaron nuevos canales, como el buzdn de sugerencias, y se disefiaron

campanas para difundir mensajes claves:

Ademas, se reconocio que, por lo general, la informacion fluia de forma
descendente, lo cual también dificultaba la consideracidn de las necesidades y criterios
de los empleados. Por tanto, con el plan de comunicacion se pretendid ajustar la
compafiia a lo planteado por Brandoloni y Gonzalez (2009); sobre la necesidad de que
en una organizacion existan las cuatro formas de comunicacion, ya sea descendente
para comunicar desde la direccion las érdenes de trabajo, ascendente para que el
empleado dé a conocer sus criterios; personales o de trabajo, asi como las noticias
sobre el estado en que se encuentran las operaciones que realiza, y horizontal o
diagonal, donde se promueve el intercambio entre todos los miembros de la

organizacion.

Por consiguiente, fue necesario el mejoramiento y fortalecimiento de la
comunicacion interna entre todos los niveles de la institucion, puesto que de ello
dependia el logro de un mayor compromiso e integracion del publico interno, la
generacion del sentido de pertenencia y un buen clima laboral, que propiciara el
aumento de la productividad, de manera que la entidad se viera cada vez mas

fortalecida (Fuentes, 2013).
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En el disefio de las acciones se considerd también que, segun los encuestados y
los entrevistados, no se daba seguimiento a las funciones asignadas y algunas
disposiciones eran incoherentes y se encontraban desactualizadas, por lo que se
encontraban insatisfechos de forma general con la comunicacion interna. Todas esas
problematicas debieron ser transformadas, considerando la claridad y socializacion de
las acciones que se sugirieron para construir un clima laboral favorable, teniendo en
consideracién el area seleccionada y sus resultados insatisfactorios en los avances; asi

como las sugerencias de los encuestados en relacion a la gestion del talento humano.

Como una de las fortalezas del proyecto de intervencion se identificé que el
publico interno reconoci6 la importancia de boletines informativos y planes que
contribuyeran a su desarrollo y bienestar en la institucion. Esta respuesta de la mayoria
de los miembros de la muestra evidencié que los empleados estaban dispuestos a
colaborar con propuestas que tuvieran esa finalidad; por lo que fue mas factible el

logro de los objetivos propuestos.

Los miembros de la muestra también sefialaron que la propuesta debia responder
a las necesidades actuales de la organizacién y a las exigencias de su publico interno,
debian ampliar e implementarse nuevos canales y debian sugerir o establecerse
sesiones de capacitacion. Por tanto, cada uno de estos elementos se tuvo en cuenta
durante la intervencion y permitieron lograr y comprender los elementos que se

exponen a continuacion.
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Tabla 6.

Plan de Comunicacién Hoteles Decameron Ecuador S.A.

OBIJETIVO

ACCION

MEDIOS

FRECUENCIA

RESPONSABLE

CALIFICACION

(0) Actividad
no cumplida

(0,5) Actividad
medianamente
cumplida

(1) Actividad
cumplida

Garantizar el flujo
correcto de la
comunicacion

Difundir las politicas,
procedimientos de uso de los
canales de comunicacion
organizacional

Charla de difusién.

Mensual

Jefe de cada area.

Crear espacios para la
actualizacion de derechos y
obligaciones de cada uno de los
miembros que conforman la
compafiia.

Charla de difusion.

Bimestral

Gestion de Talento
Humano

Implementar carteleras de
informacion referente al area de
Talento Humano

Cartelera
informativas

Semestral

Gestion de Talento
Humano

Implementar un buzén de
sugerencias ubicado en un lugar
estratégico en las oficinas de
Hoteles Decameron Ecuador S.A.

Buzén de
sugerencia

Semestral

Gestion de Talento
Humano

Evaluar la
implementacion y
eficacia del plan de
comunicacion
organizacional Hoteles
Decameron Ecuador S.A

Comunicar la Gestién que realiza
el Departamento de Recursos
Humanos, para que los
colaboradores mantengan una idea
clara de las acciones que realizan
las cuales se enfocaran en la
participacién activa de los mismos.

Charlas y
Reuniones con
grupos primarios

Bimestral

Gestion de Talento
Humano
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Generar canales para recibir

retroalimentacion. Encuesta de 1
- — - satisfaccién
Realizar un andlisis de contenidos
Responsable de 1
Detectar propuestas a corregir. L comunicacion/
Informe de gnalms Semestral Gestion de Talento
o o de contenidos- Humano 1
- Dar continuidad a la aplicacion de | Comunicaciones
Consolidar la estructura herramientas calificadas de internas (intranet-
de la comunicacion comunicacién carteleras) 1
interna
. L Coordinar y ejecutar reuniones Reuniones
Vincular la percepcion de . o . L
- para generar mas canales de periddicas, linea de . Gestion de Talento
los trabajadores con la O P . - Bimestral 1
. comunicacion y generar politicas informacion y Humano
estrategia de la empresa o
de uso adecuado. revista interna.
Responsable de
Crear campafias para difundir los | Todos los medios . Comunicacion /
. S Trimestral - 1
mensajes claves y relevantes. de comunicacion Gestion de Talento
Humano.
Seguir promoviendo a la
participacién activa de f o R ole d
los colaboradores Crear espacios para el intercambio oros participativos esponsable de
S S , Blog Comunicacion /
de conocimientos, inquietudes, : Constante - 1
. corporativos, Gestion de Talento
propuestas de mejora. g
Jornadas ludicas Humano.
TOTAL DE ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO 11 PUNTOS

Nota:
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Segunda Parte

1. Justificacion

El interés de mejorar la comunicacién en la compafia Hoteles Decameron
Ecuador S.A. justificd la implementacion del plan de comunicacién, ya que en la
organizacion se reconocio la incidencia de una entropia que impedia el flujo de
mensajes desde y hacia todos los niveles, lo cual generaba ruidos; asi como una
preponderancia de la comunicacion informal. Debido a esta situacion, se identificaron
las principales necesidades del puablico interno a través de un procedimiento
metodologico cuanti-cualitativo que amparé la importancia cientifica del proyecto,
pues las acciones de cambio no surgieron al azar, sino que fueron el resultado de una

investigacion cientifica previa.

Hoteles Decameron Ecuador S.A. es una compafiia que se encuentra en constante
intercambio con sus clientes, ya que se trata de una empresa que presta servicio. No
obstante, existian problemas de comunicacion, ya que no se transmitian mensajes
desde y hacia todos los niveles de la estructura jerarquica, ni existian espacios para la
retroalimentacion de acuerdo a lo observado en la realizacion de las encuestas. Esto a
criterio de Mallén (2005) consolida la presencia de ruidos que perturban el proceso de
comunicacion, debido a una errénea organizacion, ausencia de relaciones o mal

funcionamiento o inexistencia de mecanismos.

Las encuestas realizadas dieron como resultado que los empleados no se sentian

parte del esquema organizacional. Por tanto, se pretendio transformar esas
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percepciones a partir de la potenciacion del cliente interno dentro de la estructura
organizacional de la empresa, a traves de la satisfaccion de sus necesidades
comunicativas, con la implementacion de nuevos canales y la promocién de los flujos

de informacion, desde y hacia todos los niveles.

La definicion de acciones se enfocé hacia la sugerencia de procedimientos para
alcanzar el cambio. Cada una de esas estrategias se direccion6 para mejorar el clima
organizacional mediante el acceso a la informacidn que permitiera cumplir con los
objetivos de trabajo, a través de un incremento del sentido de pertenencia por la
compafiia. Las acciones se disefiaron con la finalidad de generar retroalimentacion para

garantizar la participacion activa de todas las areas en la comunicacion.

Por ejemplo, en relacion al talento humano, las propuestas se encaminaron hacia
la mejora de la gestidn, pero reconociendo que se trataba de seres humanos que tienen
necesidades y criterios que deben socializarse y tenerse en consideracion para alcanzar
el mejoramiento de un clima laboral que permitiera el logro de las metas propuestas.
Ante este imperativo, se realizaron difusiones con el Director de area, las cuales
permitieron gque se concientizara sobre la importancia de considerar las exigencias de
los empleados. Las reuniones dieron como resultado la aprobacion de dos de las

estrategias propuestas: las carteleras y el buzon de sugerencias.

La implementacion de esos canales y la transformacion que se logro, corroboré el
impacto y la relevancia del proyecto a partir de la identificacion y puesta en practica
de mejores acciones de comunicacion para cada una de las areas. Esto permitio que se

consolidaran canales para el intercambio de mensajes que estimulaban un mayor
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comprometimiento del personal y por ende un crecimiento y expansion del negocio.
Con la construccion de este clima, mediante la aplicacion de las acciones, se
democratizo la informacion en la compaiiia. Asi mismo, con el proyecto se logré que
la empresa supliera una de sus carencias al delimitarse una politica de comunicacion
que incidié positivamente en la percepcion de los empleados sobre el quehacer de la
organizacion y en espacial sobre el funcionamiento y la gestion del area de Talento
Humano. A través de este mecanismo, se desarrollaron otras formas de aprendizaje

que incidieron positivamente en el desempefio y en el bienestar laboral.

La implementacién del plan de comunicacion hizo posible la desaparicion de
tensiones, desconocimientos y preocupaciones que afectaban un desempefio exitoso
de los miembros de la organizacion. La determinacion de nuevos canales de
informacidn propicio el cambio, al establecerse la retroalimentacion y la socializacion
de necesidades que interferian en la calidad del trabajo, porque afectaban mentalmente

al ser humano empleado de la empresa.

2. Caracterizacién de los beneficiarios

El proyecto estuvo dirigido a los miembros de la compafiia Hoteles Decameron

Ecuador S.A.; por tanto, este personal y la organizacion en si constituyeron los

beneficiarios de la intervencién.

La respuesta de los empleados ante las actividades fue participativa y cooperativa,

no obstante los directivos mostraron una mayor resistencia. A través de la
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comunicacion eficiente y la negociacion, fue posible que se implicaran en el proyecto,

ayudando en la aprobacion para la implementacion de las estrategias.

Las acciones a utilizarse por la compafiia Hoteles Decameron Ecuador S.A. fueron
asumidas por los altos ejecutivos y colaboradores de todos los rangos, los cuales se
comprometieron con la intervencion una vez entregados a todo el personal los recursos

y las herramientas necesarias para conseguir los resultados deseados.

La participacion de los beneficiarios en el diagndstico permitié reconocer las
acciones que no podian ausentarse del plan, las cuales se enfocaron hacia la generacion
de nuevos canales para que fluyera la informacién, como el buzén de sugerencia, la

cartelera y las iniciativas de difusion.

3. Interpretacion

Un analisis objetivo de la experiencia ayudd a reconocer que cada uno de los
procesos realizados estuvo en concordancia con elementos socioculturales y tedricos
que amparan el tema de la comunicacion organizacional exitosa, a partir de los
postulados de autores como Llacuna y Pujol (2014), Favaro (2013) y Socorro (2003).
Ademas cada una de las propuestas se relaciond con la situacion real de la institucion.
El diagnostico y la sugerencia de estrategias se realizaron en base a las necesidades
reconocidas de forma preliminar y que luego se constataron con la aplicacion de los

instrumentos de recogida de informacion.
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La interpretacion de las actividades, a partir de la delimitacion de las lineas bases,
los métodos de recopilacion de informacion y los responsables, permitié cumplir con
los intereses y obtener resultados, segun la delimitacion temporal del proyecto. La
organizacion de la informacién en estas matrices, guio la intervencion y permitio
obtener un cambio en relacion al intercambio de informacidn en la compaiiia, a partir
de la gestion de un mejoramiento de la cultura organizacional, donde se reconoce la

importancia de la comunicacion exitosa y efectiva.

Se intervino en una organizacion joven que desde su fundacién no habia prestado
atencion al tema de la diversificacion de canales de comunicacion que permitiera los
flujos de informacion desde y hacia todos los niveles. Tampoco se habia coordinado e
implementado la creacion de un grupo de comunicacién integrado por profesionales
que planificaran y pusieran en préactica todo lo relacionado con esta area de vital
importancia. Es por ello que no existia una comunicacion exitosa, que propiciara la
competitividad, a partir del comprometimiento de puablicos internos y externos

(Llacuna & Pujol, 2014).

Ante esta situacion se realizaron difusiones para motivar a los miembros de la
empresa para que participaran en la intervencion, con la intencionalidad de identificar
sus necesidades y sugerencia en relacion al intercambio de mensajes. Gracias a la
implicacion de los beneficiarios se recopild informacion factible para la interpretacion,
ya que los miembros de la compafia expresaron sus preocupaciones, realidades y

necesidades sin cohibirse ante la presencia del investigador.
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Con la aplicacién de la entrevista y la encuesta se conocid que no se estructuraban
los flujos de comunicacion, por lo que la informacién fluia fundamentalmente de
forma descendente, dejando a un lado la comunicacion de una persona a otra. Estos
problemas impedian incrementar la competitividad de la empresa, a partir de la
movilizacion de sus trabajadores en funcion de los objetivos e intereses corporativos.
Con estas practicas se corroboraba lo planteado por Favaro (2013) sobre las

consecuencias de una gestion poco efectiva de los flujos de informacion.

Las disfuncionalidades internas afectaban el desempefio en su giro de negocio, es
decir, el vinculo con el publico puertas afuera, pues muchas veces los colaboradores
no poseian la informacion, ni el compromiso necesario para socializar y orientar a los
clientes. Segun Rengifo (2014), esto sucede cuando en las organizaciones se resta
importancia a la planificacion y disefio de flujos de informacion; limitando la
intervencion de cada uno de los niveles, ya sea de forma ascendente o descendente,

vertical u horizontal.

A través de la investigacion de campo se conocié que la comunicacion
personalizada no era una tendencia en la compafiia, lo cual unido a otras problematicas
comunicativas provocaban la existencia de cierto malestar entre sus empleados. El
clima laboral que imperaba no favorecia su bienestar, pues no se poseian los canales
de retroalimentacion necesarios para que se socializaran sus preocupaciones,
insatisfacciones o sugerencias. Por tanto, la institucion donde se realizo el proyecto no

trabajaba en pos de la comunicacion exitosa.
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Ante este contexto y el reconocimiento de las necesidades del publico interno, se
disefio un plan de comunicacion enfocado al respeto de los derechos de los empleados
como seres humanos y profesionales miembros de una organizacion. Quiere ello decir
que las estrategias siempre presentaron un matiz inclusivo y equitativo. La
intervencion no se realizo para que las estructuras directivas ampliaran su control, sino
para que se crearan oportunidades de acceso e intercambio de informacién mediante
diversos canales que reconocieran y otorgaran valor a los criterios de los empleados,

sin importar su posicion en el organigrama institucional.

En funcion de esa intencion se establecieron objetivos generales, los cuales se
enfocaron hacia: garantizar el flujo correcto de la comunicacion, evaluar la
implementacion y eficacia del plan de comunicacion organizacional, consolidar la
estructura de la comunicacion interna, vincular la percepcion de los trabajadores con
la estrategia de la empresa y seguir promoviendo la participacion activa de los
colaboradores. La implementacion de acciones para cumplir con cada uno de esos
intereses se enfocd hacia todas las areas de la institucién y hacia todos los niveles, es

decir, ascendente, descendente y horizontal.

Toda la informacién empleada y propuesta se sustento en los lineamientos y en
las necesidades de la compafiia. Por ello, luego de la conformacién del informe final
de la investigacion de campo se realizaron reuniones con los jefes de area o directores
de departamento para socializar los resultados y asi propiciar que concientizaran sobre
la situacion real de la empresa. Estas reuniones fueron mas frecuentes con el Director
de Talento Humano, ya que los empleados identificaron esta area como la de mayor

necesidad de intervencion.
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En esos encuentros fueron donde surgieron las principales tensiones y
contradicciones, pues muchas veces las autoridades no aceptaban o concordaban con
las percepciones de los empleados. A medida que las reuniones avanzaron se identificd
un cierto descontento e incertidumbre entre los coordinadores. Aunque conocian que
existian problemas; para ellos la comunicacion si fluia y por tanto no se necesitaba de

grandes cambios.

Al principio algunos miembros de la comparfiia se mostraron reacios al cambio,
pero luego esas conductas se fueron transformando, logrando la participacion de todos
en el proyecto. Si bien solo se aceptaron dos de las sugerencias de canales realizadas,
las orientaciones del plan de comunicacion se asumieron como politicas y objetivos
que deben cumplirse a mediano plazo en la organizacion; como por ejemplo la

creacion de un Departamento de Comunicacion.

A lo largo del proyecto la colaboracién de las jefaturas y de la mayoria del
personal operativo fue, sin duda, de gran ayuda. Posterior a los asombros y a la
resistencia inicial, las tensiones fueron desapareciendo con la presentacion de
elementos de valor y pruebas de los problemas comunicativos que estaban afectando
las relaciones interpersonales. Los directivos comenzaron a indagar en las alternativas
de solucidn, aprovechando la ocasion para socializar las sugerencias que conformaban
el plan de comunicacion. Luego de los intercambios se llegd al acuerdo de que era
necesario socializar las intenciones de la intervencion con los colaboradores, a través

de explicaciones sobre lo que se queria realizar y comunicar y a través de queé canales.
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Con esta estrategia de difusion se logro capacitar sobre qué era la comunicacion,
su importancia y funcionamiento dentro de una organizacién. También se especifico
en los medios y los flujos de informacion. Luego de la capacitacion se generé un
intercambio con los colaboradores para identificar sus sugerencias respecto a sus
preferencias sobre como debia ser la comunicacion con sus ejes directos, entre

comparieros, equipos de trabajo y entre toda la compafiia.

Por tanto, con la estrategia se evidencio que el sentido de la intervencion no era
imponer acciones, sino establecer espacios de integracion e intercambio y promover
la participacién de los empleados en el cambio, estimulando una nueva oportunidad

de crecimiento y compromiso.

No obstante, la materializacion de esas intenciones no resulté facil. Ya se
mencionaron algunos momentos de tensiones, a los cuales se sumaron las cuestiones
de presion por tiempo, resistencia al cambio e interés de algunos de mantener su zona

de confort.

El tiempo de investigacion se adecu6 al de los participantes en la experiencia, pues
cada una de las actividades se planificd en correspondencia con las disponibilidades
existentes en las planificaciones institucionales. Ademas, se debio rendir cuenta a la
Direccion de Gestion de Talento Humano, quien aconsejo que se tabulara e interpretara
la informacién con mayor velocidad, sin que la premura afectara la calidad de los

resultados.
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La experiencia aportd a la Compariia desde diferentes ambitos. Primero se
propusieron y realizaron cambios en funcion de las necesidades con la elaboracion del
plan de comunicacion. Se establecieron nuevos canales de comunicacion, como la
cartelera y el buzon de sugerencias, que permitieron mejorar los flujos de informacién
y reconocer los criterios y recomendaciones de los colaboradores., lo cual conllevo a

un empoderamiento de los colaboradores.

Las difusiones sobre el proyecto y el interés de sensibilizar sobre la comunicacion
interna estimularon los encuentros en los departamentos y equipos de trabajo, con lo
cual disminuyo la limitacion de que no existia una comunicacion personalizada o
grupal. Poco a poco se motivo la construccion de un clima laboral favorable para el

bienestar de los trabajadores y la consecucion de las metas empresariales.

También se dieron oportunidades para que los servidores expresaran sus ideas y
sentimientos en relacién a lo que ellos vivian en sus puestos de trabajo respecto a los
intercambios de informacién, lo cual se empled en funcion del bien comun. Sobre la
base de esas percepciones se crearon e implementaron acciones coherentes con la
dindmica que desarrollan los publicos internos en su cotidianidad. Asi se cumplio lo
recomendado por Gil (2016) sobre la relevancia de reconocer y otorgar participacion
a los trabajadores, lo cual hace que se sientan escuchados y, por tanto, se mostraran

mas comprometidos.

El plan de comunicacidn puede concebirse ademas como un aporte para el negocio

nacional de Hoteles Decameron Ecuador S.A. Si bien el proyecto se desarrollo en la

sede de la compafiia, esta organizacion agrupa a mas de 1500 empleados en todo el
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pais. Por tanto, las estrategias y los canales pueden generalizarse, sin obviar las

necesidades del pablico interno en esas dependencias o centros de negocio.

A pesar de los inconvenientes presentados, las reacciones y las contradicciones,
la investigadora siempre estuvo dispuesta a afrontar cada reto para avanzar con el
proyecto. Gracias a esta actitud se fueron moldeando algunas de las conductas de las
autoridades que tuvieron la intencion de imponerse como barreras. Como ya se ha
planteado a través del diadlogo y las negociaciones, es decir, a través de la puesta en
practica de una comunicacion exitosa se generé un cambio positivo a nivel
organizacional que propicié la modificacion del clima laboral, mediante el
fortalecimiento de lazos entre colaboradores, creando alianzas de cambio y respetando

la opinion de la gente.

4. Principales logros del aprendizaje

Los logros del aprendizaje no surgen, ni surgieron al azar durante la realizacion
del proyecto. Cada uno de los procesos, acciones o estrategias desarrolladas
garantizaron que se obtuvieran avances en la organizacién o en la trayectoria personal,

académica y laboral.

En el primero de los &mbitos se alcanzo el éxito, pues se cumplio con el objetivo
del proyecto, el cual fue implementar un plan de comunicacion que desencadend, entre
otros resultados, un mejor clima laboral y participacion de los empleados en los flujos
de informacion, lo cual se revierte en beneficio de la compaiiia. Con la guia de los

postulados sobre la comunicacion exitosa se corroboré la importancia de los
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intercambios efectivos de informacion y mensajes en las organizaciones. Se logro lo
planteado por Jiménez (2012) sobre el alcance de mayor competitividad, pues se
estimula un ambiente laboral favorable para la consecucion de las metas. Para ello se
pusieron en practica conceptos como: la confianza, la honestidad, la credibilidad, la

integralidad y la responsabilidad.

Por tanto, como un logro puede identificarse que no existié una reproduccion
mecanica de lo planteado en la literatura, sino que los postulados se aplicaron en
correspondencia con las necesidades y situaciones problematicas existentes en una
empresa, con un giro y una trayectoria de negocio especifica como presenta Hoteles

Decameron Ecuador S.A.

Ademas se evidencidé que en tiempos donde surgen canales tecnoldgicos de
comunicacion, el intercambio personalizado queda olvidado, generandose un
intercambio de informacion que hace sentir al trabajador como un mero recurso de la
empresa. Por tanto, estas situaciones corroboran que los escenarios practicos no deben
divorciarse de la teoria y que en la dinamica diaria se han de combinar préacticas
tradicionales y actuales que garanticen el éxito de los negocios a partir del bienestar y
la motivacion de su pablico interno, lo cual esta en consonancia con lo sugerido por
Favaro (2013) sobre la efectividad de una gestion de la comunicacion continua y
planificada; recurriendo a una diversidad de soportes y estilos que refuercen la

identidad corporativa y estratégica de las organizaciones.

Con la ejecucion del proyecto se consolidaron conocimientos construidos a lo

largo de la trayectoria académica, relacionados con la Psicologia Laboral y
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Ocupacional (como importancia del clima laboral, comportamiento del talento
humano y su incidencia en la dinamica laboral), los cuales propiciaron reconocer las
causas y consecuencia de la entropia comunicativa en la organizacién, asi como su
impacto en el bienestar de los colaboradores. Los componentes cognitivos de estas
materias resultaron de gran utilidad para hacer frente a las resistencias y

contradicciones que se sucedieron durante la intervencion.

La adquisicién o consolidacion de competencias fue otro de los logros de la
realizacion del proyecto. Cada una de las fases permitio el desarrollo de habilidades y
destrezas para trabajar en equipo y bajo presion. El estudio de campo resulté valioso
para comprender la importancia de delimitar objetivos muy bien definidos y

alcanzables, lo cual hizo posible el éxito.

Desde el punto de vista laboral, los aprendizajes fueron continuos a partir del
desarrollo de una experiencia directa y vivencial, es decir, la investigadora estuvo de
pasantia en la compafiia durante la realizacion del proyecto, lo cual la hacia participe
de las constantes reacciones y mejoras que se sucedieron como resultado de la

implementacién de cada una de las fases.

El proyecto represento un ensayo de lo que sera el futuro profesional. Con la
aplicacion de los instrumentos para la recopilacion de la informacion necesaria para el
diagnostico y la evaluacion de la implementacion del plan se impuso el desarrollo de

un desempefio laboral de caracter proactivo y contextualizado.
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Es por ello que como aprendizaje también se reconoce que en el ambito
empresarial no pueden ser aceptadas las conductas pasivas, pues siempre hay
miembros que se desenvuelven en una zona de confort y que por tanto se opondran a
los cambios a favor del bien comin. Ante esta situacion se ha de mostrar capacidad de
participacion y defensa por un proyecto, idea o criterio, pues de lo contrario los

intereses se desvanecen ante comodidades o inercia de segundas o terceras personas.

A través de esta experiencia se generd crecimiento a nivel personal, pues se
evidenci6 que para obtener logros en los escenarios diarios es necesario el compromiso
y la motivacion de que no se puede ceder ante situaciones imprevistas. Proyectos con
similares intenciones al actual no pueden ceder ante presiones por tiempo o0 posturas
no autocriticas y criticas que impidan reconocer las limitaciones y dificultades que

presenta una organizacion en relacion a la comunicacion.

Cada uno de los elementos planteados propicié obtener el logro a partir de un
crecimiento multidimensional constante que generd productos personales y
organizacionales. Con la intervencion Hoteles Decameron Ecuador S.A. se beneficid
con bienes tangibles e intangibles. Entre los primeros pueden mencionarse canales
como la cartelera, el buzon de sugerencias y el plan de comunicacion, mientras que
entre los segundos figuran los efectos en la construccion de un clima laboral favorable

para el bienestar de los trabajadores y el logro de las metas de la empresa.

Asi fue posible el alcance de los objetivos planteados. La elaboracion de una

matriz donde se establecio el chequeo y cumplimiento de las acciones fue factible para

cumplir con los intereses y evaluar los avances que se fueron obteniendo en
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correspondencia con la planificacion establecida para la fecha de presentacion de los
informes. Aunque se hubiese querido lograr una mayor diversificacion de los canales
para mejorar los flujos de informacién, los seleccionados y aprobados por las
autoridades de la compaiiia resultaron convenientes para lograr el mejoramiento de la

comunicacion interna y la satisfaccion de sus publicos.

Con las posturas iniciales de los directores de area se obtuvieron experiencias de
innovacion, pues realmente se necesitd de la implementacion de técnicas de
negociacion para lograr la colaboracion de estas personas. Queda como experiencia
que lejos de establecer imposiciones, el logro de metas requiere de una actitud
proactiva donde no se obvie la importancia de que también los promotores de los

proyectos generen una comunicacion exitosa.

Con anterioridad, Hoteles Decameron Ecuador S.A. no contaba con un
diagnostico sobre la situacion de la comunicacion interna, el sentir de sus trabajadores
y un plan de comunicacion. El proyect6 transformé esa situacion implementando
estrategias y sugiriendo otras que deben cumplirse a mediano plazo, como la creacién

de un grupo de comunicacion.

El plan elaborado para la organizacion permitio mejorar la cultura organizacional
a partir de un enfoque que considere la importancia y otorgue valor a la comunicacion
eficaz y efectiva. Se capacito a los colaboradores y directivos sobre los beneficios de
mejorar los flujos de comunicacion. Se generaron canales para recibir
retroalimentacion y se crearon espacios para el intercambio de conocimientos,

inquietudes y propuestas de mejora.
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Estas acciones significaron innovaciones para la organizacion, ya que por primera
vez se otorgaron posibilidades de participacion a los empleados. Ademas se fue
construyendo un ambiente laboral en funcién de la gestion de una comunicacion

efectiva y un reconocimiento de las necesidades del publico interno.

Cada una de estas modificaciones ayud6 a un mayor comprometimiento de los
grupos de colaboradores con los cuales se trabajo, a partir del logro de su
empoderamiento. Esa colaboracidn no solo fue beneficiosa para cumplir con las etapas
del proyecto, sino también para generar el clima laboral que se deseaba obtener con la

implementacién de las estrategias del plan.

Poco a poco con la implementacién del proyecto se fue transformando la

percepcion de que los empleados eran un simple recurso de la compaiiia.
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Conclusiones

El proyecto se sustentd en los fundamentos de la comunicacion exitosa,
reconociendo que en el &mbito organizacional deben existir flujos de comunicacion
que conlleven a un incremento de la competitividad a partir del comprometimiento de

publicos internos.

Se efectu6 un estudio con enfoque mixto, ya que se emplearon técnicas
cualitativas (entrevista y observacion) y cuantitativas (encuesta). Con la aplicacién de
estos cuestionarios se corroboro la inexistencia de una planificacion que orientara el
trabajo en funcion de la comunicacidon. Los canales existentes no agilitaban el logro de
los objetivos laborales, por lo que no existia una comunicacion exitosa que conllevara
a un incremento de la competitividad de la compafiia. El intercambio personalizado y
la generacion de espacios de dialogo entre los diversos grupos de colaboradores
tampoco era una tendencia, lo cual unido a las problematicas comunicativas anteriores
provocaba malestar entre sus empleados, ya que se sentian como un mero recurso de

la empresa.

Ante esta situacion se elaboré un plan de comunicacion enfocado al respeto de los
derechos de los empleados, como seres humanos y profesionales miembros de una
organizacion, que proporcion0 mejoras estratégicas en cada una de las areas, consolido
la estructura de la comunicacion interna, vinculd la percepcion de los trabajadores con

la estrategia de la empresa y promovio la participacion activa de los colaboradores.
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Se logroé la creacion de canales para mejorar los flujos de informacion y recibir
retroalimentacion, desde y hacia todos los niveles del organigrama empresarial. Se
gener0 un el clima laboral favorable a partir de la sensibilizacion sobre la importancia

de la comunicacion y del empoderamiento y participacion de los empleados.

El cumplimiento de las diferentes etapas del proyecto aportd un crecimiento
académico y laboral, mediante la combinacion de la teoria y la practica, pues no existio
una reproduccion mecanica de lo planteado en la literatura, sino que los postulados se
aplicaron en correspondencia con las necesidades y situaciones problematicas
existentes en la empresa. Ademas, se generaron innovaciones con el aporte de

productos tangibles e intangibles no existentes en la compafiia.
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Recomendaciones

Generalizar las estrategias de comunicacion a otras dependencias de Hoteles

Decameron Ecuador S.A, sin obviar las necesidades de los colaboradores y las

problematicas reales de esas organizaciones.

Continuar con la planificacion de difusiones sobre la importancia de la

comunicacion en el ambito humano y empresarial.

Cumplir con las acciones programadas para materializar a mediano plazo la

consolidacién de una comunicacion exitosa en la compafiia.

Evaluar la implementacion del plan a mediano y largo plazo para en funcion de

las imperfecciones proponer modificaciones y estrategias de mejora.

Realizar proyectos sobre la comunicacion externa de la compafiia.
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Anexos
Anexo 1. Modelo de la encuesta para el diagndstico de la situacion.
La siguiente encuesta, tiene por objeto recopilar informacién sobre el estado de la
comunicacion existente en la empresa Hoteles Decameron Ecuador S.A
Razon por la cual necesitamos de su colaboracion.
Es necesario mencionar que la informacion recopilada en el presente documento es de

caracter confidencial.

Por favor margue con una cruz la respuesta que creas que es la mas adecuada
1. ¢Conoce si la Empresa cuenta con un plan de comunicacion para el
mejoramiento del clima laboral?
() Si cuenta
() No cuenta

() Desconozco

2. ¢Lacomunicacion entre empleados es positiva?
()Si
() No

() Desconozco

3. ¢En mi departamento o area de trabajo el principal canal de informacién
es personalizada?
()Si
() No

() Desconozco
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4. ¢Los canales de comunicacion, que se tienen en la compafia, agilitan el
cumplimiento de mis objetivos laborales?
()Si
() No

() Desconozco

5. ¢Considera usted que la falta de seguimiento a una disposicion y las

inconsistencias a las mismas, son causales de la falta de comunicacion?

()Si
() No

() Desconozco

6. ¢Seria interesante contar con un boletin informativo que me proporcione

informacion Gtil y necesaria acerca de la empresa?

()Si
() No

() Desconozco
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Anexo 2. Modelo de la entrevista para el diagnostico de la situacion

La siguiente entrevista esta relacionada con temas a la comunicacion interna y externa
de la compafiia Hoteles Decameron Ecuador S.A.
Razon por la cual necesitamos de su colaboracion.
Es necesario mencionar que la informacion recopilada en el presente documento es de

caracter confidencial.

El desarrollo de la entrevista constara de 4 preguntas, estas son:

1. Desde su area, ¢como se ve el tema de la comunicacion entre su equipo de
trabajo?

2. ¢Ha identificado problemas de comunicacion en su equipo de trabajo?
¢ Cuales?

3. ¢Cree usted que un plan de comunicacion mejore las condiciones de los
trabajadores de la compafia?

4. ¢Cuéles son las principales propuestas que usted sugiere a la creacion de

un plan de comunicacion?
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Anexo 3. Modelo Encuesta Interna para el area de gestion

La siguiente encuesta tiene por objetivo recopilar informacién sobre la Gestion de
Talento Humano de la compafiia, razon por la cual necesitamos de su colaboracion.
Es necesario mencionar que la informacion recopilada en el presente documento es de

caracter confidencial.

1. Cree usted que los avances en el trato del talento humano dentro de la

organizacion son satisfactorios.

2. Aporte con una sugerencia que pueda ser til dentro de la Gestién de Talento

Humano
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