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RESUMEN

La mayoria de las organizaciones tiende a asumir que su personal sabe comunicarse,
y que por lo tanto, la comunicacién no es un aspecto de relevancia para la organizacion.
Esta falsa premisa es la que ha llevado a las empresas a concentrar tanto sus recursos
humanos como econdmicos en otros aspectos tales como las finanzas y areas técnicas
las cuales, segun ellos, consideran mas importantes y se constituye en la base para el

correcto funcionamiento de la empresa.

Sin embargo, la realidad sobre la comunicacion en las organizaciones es diferente, los
constantes errores en la transmisién de mensajes por parte de los empleados hacia los
superiores y viceversa, evidencian problemas mas profundos que afectan toda la
estructura comunicacional de la organizacion. Es por ello que esta investigacién va
enfocada a estudiar y detectar las fallas de comunicacion del Hotel JW Marriott, mediante
la implementacién de herramientas de diagndstico, evaluacion y a su vez la presentacion
de una propuesta de mejoramiento en las practicas de la comunicacion del departamento

de Division Cuartos del hotel.
ABSTRACT

Most organizations tend to assume that their staff knows how to communicate, and
therefore, communication is not an issue of relevance to the organization. This false
premise is what had guided companies to focus both human and financial resources in
other areas such as finance and technical areas which they claim are most important and

constitutes the basis for the appropriate functioning of the company.

However, the current situation on communication in organizations is different, the
persistent errors in the transmission of messages from employees to superiors and vice
versa, reveal deeper problems affecting the entire organization's communication structure.
That is why this research is focused to study and detect communication failures at the JW
Marriott Hotel, through the implementation of diagnostic tools, assessment and also the
presentation of a improvement proposal in the communication practices of the Room

Division department of the Hotel.



INTRODUCCION

La propuesta de intervencion de este proyecto de grado pretende responder a la
necesidad que manifiesta el departamento de Division Cuartos del Hotel JW Marriott
Bogota en mejorar su sistema de comunicacion interna. El objetivo principal de esta
intervencion se centra en diagnosticar la comunicacion interna dentro del departamento
en relacion con las distorsiones comunicativas existentes, mediante una propuesta

basada en el modelo de las auditorias de la comunicaciéon de Federico Varona.

Para lograr el objetivo principal de este proyecto, la tesis se dividié en cinco pasos:
descripcién de la organizacion, desarrollo del contenido tedrico, metodologia utilizada en
la investigacién, analisis e interpretacién de los resultados y finalmente conclusiones y

recomendaciones.

La descripcién de la organizacién, como su nombre lo indica, es una recorrido de la
historia y evolucion de la organizacion. En primera instancia se realiza una descripcion
del grupo POMA, propietarios de diferentes cadenas hoteleras entre las que se encuentra
el hotel JW Marriott, entre otras empresas del grupo. Seguido a esta descripcién, se
procede a detallar el hotel JW Marriott, sus caracteristicas, niumero de empleados y las
politicas por la cual se rigen ya que son distintas por el hecho de manejar la figura de
franquicia y como de esta figura se derivan varios de los problemas de comunicacién que
presenta el departamento de Division Cuartos del hotel. Debido a la gran cantidad de
departamentos y empleados que tiene el hotel, doscientos ochenta empleados, es
importante delimitar el proceso de la investigacion. Explicitamente, la intervenciéon se
centrara en el departamento de Division Cuartos del hotel, sobre este departamento se
realizard un bosquejo del proceso de comunicacion y se describiran cuéles son las
herramientas que se manejan dentro del departamento para la recepcion y transmision de

mensajes.

La siguiente etapa consiste en establecer los objetivos de la intervencion, una vez
establecidos los objetivos, se procede a hacer uso de la teoria, esta es la base de nuestra
investigacion y la que le da la fuerza a la investigacién. Alagunas de los conceptos

manejados en la intervencién se basan en los diferentes modelos de comunicacion



utilizados por diferentes teoricos, los cuales permiten dar explicacion a ciertos fenémenos

comunicacionales que ocurren dentro del departamento.

Un segundo concepto desarrollado en el marco tedrico lo definimos como
comunicacion organizacional. Estos conceptos definen cuales son los tipos de
comunicacion que se manejan dentro de las organizaciones y cual es la que se ajusta al
departamento objeto de estudio. De igual forma, nos acerca a definir un modelo de
comunicacion 6ptimo que a se ajuste a las necesidades del departamento. Finalmente, el
ultimo concepto de que se desarrolla dentro de este contenido tedrico se define como
auditorias de la comunicaciéon, que no es mas que una guia para que las empresas
incorporen un sistema de evaluacién y monitoreo continuo dentro de cada departamento
de las empresas enfocadas a detectar los fallas de comunicacion en todos sus niveles y a
su vez implementar una propuesta de mejoramiento que dé respuesta a la necesidad de

la falla detectada por el departamento o grupo objeto de la investigacion.

La segunda etapa de este proyecto se enfoca a la metodologia implementada en esta
intervencion. Los enfoques utilizados en esta investigacion fueron el cualitativo y el
cuantitativo. El enfoque cuantitativo usa la recoleccién de datos para probar una hipétesis
y utiliza la medicibn numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de
comportamiento. Por otro lado, el enfoque cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin
medicion numérica para descubrir o afinar las preguntas de investigacion en el proceso de

investigacion.

Las etapas manejadas en la fase de investigacion fueron: seleccién de la perspectiva,
es decir definir la idea de la investigacion, en esta intervencion se define desde el punto
de vista comunicoldgico y nuestro interés se centra en aspectos de diagnostico sobre la
comunicacion interna y las repercusiones sobre la satisfaccion laboral. En una segunda
etapa encontramos la construccién del marco teérico, en donde se sustenta teéricamente
el estudio teniendo en cuenta el planteamiento del problema. El alcance de la
investigacion se determina en dos clases de estudios; exploratorio y descriptivo. El
primero examina un problema poco estudiado, en nuestro caso, ya que el hotel solo lleva
un afilo de presencia en Bogotd, las auditorias de la comunicacion interna y la
comunicacion organizacional constituye un tema novedoso y que antes no habia sido

aplicado o manejado dentro de la organizacion. Por su parte el estudio descriptivo busca
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definir fendbmenos y situaciones para asi determinar las propiedades y perfiles de los
grupos que se someteran a un analisis. Dentro del estudio se observa el comportamiento

de un grupo del departamento al momento de transmitir y recibir los mensajes.

El disefio de la investigacion es la cuarta etapa manejada dentro del proceso
metodoldgico, este se realiza una vez se han completado las etapas anteriores. En este
proceso es necesario implementar el disefio experimental, es decir, realizar la medicién y
analisis de datos. En el primer paso se determina la seleccion de muestra. Debido a que
el departamento de Divisibn es amplio y maneja ciento diez empleados, es necesario
reducir la muestra. Por lo tanto se determina al azar seleccionar 15 empleados los cuales
hacen parte de las diferentes areas del departamento. En el paso de la poblacion de
objeto se determina la cantidad de empleados de cada departamento incluyendo a sus
directivos, estos son: cuatro directivos del departamento de Division Cuartos, cinco
empleados del departamento de Ama de Llaves, diez empleados del departamento de

Front Desk, dando un gran total de quince empleados y cuatro directivos.

Las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron el
cuestionario y la entrevista los cuales se encuentran dentro del enfoque cuantitativo. Por
su parte, en el enfoque cualitativo encontramos la técnica de observacién el cual busca

sumergirse en el ambiente social y humano de los empleados del departamento.

El quinto paso desarrollado dentro de la tesis se centra en el andlisis e interpretacion
de resultados. Una vez los datos se han codificado y transferido a una matriz, se procede
a realizar el andlisis correspondiente a las encuestas realizadas a los empleados del
departamento de Division Cuartos y a la entrevista realizada a los altos directivos de este
departamento. En cuanto a las encuestas, los resultados arrojaron que la mayoria de sus
empleados plantean inconformidades en cuanto a la claridad en la transmisién de
mensajes por parte de sus jefes, al cambio continuo de horarios, al poco cumplimiento de
las politicas de ascenso dentro de la compafiia. Sin embargo, estas encuestas no revelan
el estado real de la situacion ya que algunos creian que sus respuestas podian tener
repercusiones negativas en su labor, a pesar que se les aclar6é la naturaleza de
confidencialidad de la encuesta. En cuanto a las entrevistas de los directivos se reflejo un

patron comun: funcionamiento impecable en sus operaciones y en sus empleados, claro
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est4 haciendo una pequefia mencién de errores minimos, que segun los directivos, se

mejoraran pronto.

Es de resaltar que los resultados tanto de las encuestas como de las entrevistas no
nos permiten observar el verdadero estado del departamento. Sin embargo, las
observaciones y las propuestas de mejora que se realizan en el departamento apuntan a
realizar una evaluacion continua al departamento que permite establecer mas confianza al
encuestado y de esta forma obtener resultados que vayan acorde con la situacion real del
departamento y asi establecer mecanismos de mejora que se adapten a la verdadera
necesidad de cada distorsibn comunicativa y cada falla encontrada en el proceso de

intervencion.

En cada pregunta del cuestionario se realiza una recomendacién encaminada a
mejorar el aspecto en mencion, con respecto las entrevistas realizadas a los directivos del

departamento se realizan observaciones de contraste y propuesta de mejoramiento.

Es de resaltar que en la parte final de la entrevista, cada directivo coincide en que es
necesario implementar un mecanismo de auditoria enfocado a monitorear y evaluar su
sistema de comunicacién interna, ya que ven en el buen manejo de la comunicacién un
pilar de éxito para su organizaciobn. Es en este punto en el que se basa nuestra
propuesta. Crearle a la organizacion la necesidad de establecer en el departamento un
mecanismo de monitoreo y evaluacion continuo que permita detectar las fallas de
comunicacion existentes y asi poder establecer las soluciones que se adecuen al
departamento y a su entorno. De esta forma, se obtendra una organizacién que esta a la
vanguardia en comunicacion organizacional y ser una de las empresas pioneras en la
implementacion de estos mecanismos de evaluacion denominados Auditorias de la

Comunicacion.
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1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

1.1 Hoteles Marriott

“\\ El sefior J Willard Marriott y su esposa Alice iniciaron su negocio

Mal'l'lott en el ano de 1927 en una calle bastante céntrica de la ciudad de

"~ Washington DC, cuando abriendo una pequefia fuente de soda,

llamada A&W en cual vendian una cerveza sin alcohol llamada “Root Beer” esta pequena

fuente de soda rapidamente se convirti6 en uno de los restaurantes mas populares de la

época puesto que su propuesta de valor era ofrecerle a sus clientes una comida de buena
calidad a un precio comodo y un servicio rapido.

Con el tiempo fueron abriendo mas sucursales para atender la gran demanda que
existia en ese momento. En 1937el sefior Marriott abrié su local No 8 muy cercano al
aeropuerto de Washington y noto que la mayoria de los clientes pedian su comida para
llevar, por lo que le surgio la idea de contactar a Eastern Air Tranport y ofrecerle comidas
empacadas en cajas para ofrecer a los viajeros a bordo y de esta idea surgié una de las
empresas de Catering mas grande de los Estados Unidos “In Flite” convirtiéndose en el

proveedor numero uno de aerolineas tales como: American, United e Eastern.

En los afios 50 con el auge de la revolucion automotriz miles de familias empezaron a
viajar por tierra a través de las nuevas carreteras interestatales y tras ellas fue el sefior
Marriott abriendo mas restaurantes para suplir los requerimientos alimenticios de estos
viajeros, esto trajo consigo la necesidad de hospedaje puesto que la mayoria de estos

viajes eran bastante largos y demandaban un lugar donde hospedarse y alimentarse.

Con el objetivo de suplir esta necesidad se inaugurd el primer hotel llamado “Twin
Bridges Motor Hotel” que contaba con 365 habitaciones e introdujo el novedoso proceso
de check in Express, que se realizaba en un lobby disefiado para el ingreso de los
vehiculos y sin necesidad de bajar del mismo, el huésped hacia su check in en una
ventanilla designada para tal fin, después un guia en bicicleta los llevaba hasta el

parqueadero que estaba justamente debajo de la habitacion.

Para finales de la década de los 80, la cadena Marriott habia inaugurado alrededor de

500 hoteles dentro y fuera de los Estados Unidos y habia creado una variedad de marcas,
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todas ellas concebidas con el objetivo de satisfacer las diferentes necesidades de todo
tipo de huéspedes.

En los afios 90, el desafio era aun mayor puesto que la competencia era cada vez
mayor, por lo tanto la cadena decidié utilizar la figura de franquicia® que le permita a la
cadena poder adquirir mas hoteles con diferentes marcas y a su vez ganar dinero por la

venta de la franquicia sin necesidad de hacer grandes inversiones de capital.

En este momento la cadena Marriott cuenta con mas de 3300 hoteles alrededor del
mundo entre franquicias y hoteles propios, actualmente la cadena Marriott cuenta con las

siguientes marcas:*°

e AC Hoteles, Autograph Collection, Bulgari Hotels and Resorts, Courtyard By
Marriott International, Edition, Execustay, Fairfield Inn and Suites, JW Marriott
International, Marriott Executive Apartments, Marriott Golf, Marriott Hotel and
Resorts, Marriott Vacation Club, Nickelodeon Resorts By Marriott, Reinassance
Hotels, Residence Inn, Spring Hill Suites By Marriott, The Ritz Carlton Hotel
Company LLC, The Ritz Carlton Hotel Destination Club y el Towne Place Suites.

1.2 Real Hotel and Resorts

Don Bartolomé Poma, naci6 en Madrid, Espafia. Trabaj6 como

REAL técnico en mecéanica en reconocidas fabricas de automdviles en toda
HTERT T Europa. Mientras trabajaba en una fabrica francesa tomé la decision de
trasladarse con toda su familia a México, para trabajar en la planta que la empresa tenia

en ese pais.

®  Franquicia se entiende en este texto como: una Concesién de derechos de explotacion de un

producto, actividad o nombre comercial, otorgada por una empresa a una o varias personas en una
zona determinada. Real Academia de la Lengua Espafiola. Recuperado de
http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=FRANQUICIA (septiembre 2011)

10 Marriott International. Recuperado de

https://extranet.marriott.com/mgs/Global+Source/INTL+Franchisee/default.htm (septiembre 2011).
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Inicié su empresa de reparacion de automdviles, pero no fue exitosa y se declararon en la
quiebra, sin embargo sus hijos sacaron adelante el negocio y finalmente obtuvieron la
representacion de Toyota, paso decisivo que les auguroé el éxito financiero.

Después de este acierto, comenzaron a expandirse en mas negocios creando asi el
Grupo Poma, que es un conglomerado de empresas que pertenecen a diferentes sectores
de la economia Salvadorefia.

En 1970 el Grupo Poma decidié enfocar sus esfuerzos en la industria hotelera, la
compafia abrid su primer hotel en el segmento de cinco estrellas en el ano de 1972, dos

décadas mas tarde decidieron abrir otro hotel

Del mismo segmento en Costa Rica, después de tener éxito con esos dos proyectos,
decidieron iniciar y desarrollar su plan de expansion en diferentes paises de la Centro
América, para este fin crearon una compafiia dedicada exclusivamente al negocio de la
hoteleria llamada Grupo Real, el plan de desarrollo del grupo se concreto al convertirse en

el mejor y mas eficiente grupo administrativo de hoteles de la regién centroamericana.

A partir del afio 1997, se disparo el proceso de expansion, puesto que se inauguré un
tercer hotel cinco estrellas, que asegur6 el posicionamiento de los hoteles del grupo, en
las 3 ciudades mas importantes de Centro América. Después le sigui6é la apertura de

cinco hoteles mas, innovando en los segmentos de tres y cuatro estrellas.

Con el objetivo de ser mas eficientes y productivos, el grupo decidié utilizar la
estrategia de adquirir la franquicia maestra en Centroamérica de la linea de hoteles

Choice.

Desde que el grupo se consolidé y empezé a utilizar la estrategia de adquirir
franquicias, el Grupo ha operado en alianza con tres grandes cadenas hoteleras:
Intercontinental Hotels Group, Marriott Hotels & Resorts y Choice Hotels International.
Actualmente el Grupo cuenta con 25 hoteles distribuidos en mas de 10 paises

principalmente en Centro América, uno en Estados Unidos y 2 en Colombia.

En el afio 2006 el Grupo Real cambié su nombre a Real Hotels and Resorts,

adicionalmente el Grupo esta incursionando en el mercado del turismo vacacional
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mediante el desarrollo de nuevos Resorts en Centro Ameérica con el objetivo de capturar
este segmento de viajeros.

En este momento el Grupo tiene 19 hoteles y planea construir mas en la region y en

Colombia.™
Hoteles del Grupo

¢ Real InterContinental Guatemala, Real InterContinental San Salvador, Quality Hotel
Real Aeropuerto El Salvador, Comfort Inn Real San Miguel, Comfort Inn Real La
Union, Real InterContinental Tegucigalpa, Real InterContinental San Pedro Sula,
Clarion Hotel Real Tegucigalpa, Real InterContinental Metrocentro Managua, Real
InterContinental Hotel & Club Tower Costa Rica, Quality Hotel Real San Jose, JW
Marriott Guanacaste Resort and Spa, Inter Continental at Doral Miami, Puebla Marriott
Real Hotel, Courtyard by Marriott Panama Real Hotel, Quality Hotel Real Aeropuerto
Santo Domingo, Bogota Marriott Hotel, Metro Mall Panama Marriott Hotel y el JW
Marriott Bogota.

1.3 Hotel JW Marriott Bogota

El Hotel JW Marriott Bogotd, es una franquicia de Marriott International

operada por Real Hotels and Resorts, empresa de origen Salvadorefio,

JW MARRIOTT . .
BOGOTA que funciona como operadora de hoteles de diferentes marcas en

Centro América, Colombia y USA. Esta inscrita en caAmara de comercio
como sociedad bajo el nombre Nova Mar Development S.A. Sin embargo, su naturaleza

en Colombia es de franquicia.

El hotel se encuentra dentro del segmento de hoteles cinco estrellas, por lo que es
catalogado como uno de los hoteles mas lujosos de la ciudad de Bogota y su propuesta
de valor se centra en ofrecer lujo accesible para huéspedes exigentes. Dentro de la

clasificacidon hotelera se encuentra catalogado como el hotel cinco estrellas nimero uno

1 Real Hotels and Resorts. Recuperado de

http://www.realhotelsandresorts.com/rhr/info/es/about.aspx. (septiembre 2011)
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de la ciudad de Bogota, el numero dos a nivel nacional y dentro de los veinte primeros a

nivel mundial.

El hotel esté ubicado en el centro financiero de Bogot4, a pocas cuadras de exclusivas
zonas que ofrecen entretenimiento, excelentes restaurantes, modernos bares y centros
comerciales. Sus cualidades arquitecténicas son unicas y distintivas, el hotel ofrece 264
habitaciones elegantemente decoradas, distribuidas en diferentes tipos de habitaciones:
186 Deluxe, 53 Concierge, 24 Junior Suites y una Suite Presidencial. Las habitaciones
Concierge y las Suites cuentan con un servicio exclusivo en el Lounge del 9° Piso. Para
prestar un excelente servicio en cada una de estas areas el hotel cuenta con mas de
doscientos ochenta empleados calificados para cumplir con los mas altos estandares y

niveles de exigencia de nuestros huéspedes.

Adicionalmente el hotel cuenta con 8 salas de reuniones, un Centro de Negocios, un
SPA, dos restaurantes uno de ellos catalogado como uno de los mejores restaurantes de

la ciudad, un Lobby Bar y una Terraza Bar que puede ser utilizada para eventos.

Las politicas administrativas del hotel, estan regidas por los principios corporativos de
Real Hotel and Resorts y la organizacion se rige en todo momento bajo estos principios.
Es importante resaltar, que todo tipo de decisiones que escalen a niveles mas mas altos,

deben ser consultados con el corporativo en el Salvador para poder ser aprobadas.

Los estandares de Marriott dictaminan la forma de hacer todos los procedimientos
tanto internos como externos del hotel y estipulan la manera en que se le presta el
servicio al cliente y van desde como se debe tender la cama hasta la forma de presentar

el Buffet en el restaurante y los ingredientes minimos que este debe incluir.
Esencia Real

Es la Cultura de Servicio, que diferencia al hotel frente a sus competidores, esta
cultura esta conformada por seis enunciados, que son la clave para que la organizacion

sea exitosa y contribuyen para cumplir con la Visioén de Real.

Enunciados: El Hotel es de Todos, Desarrollo Personal, De la A a la Z, Comunicacion,
Reconocimiento e Innovacion.(Esencia Real, Valores POMA; Documento interno de la

empresa)
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Mision: Ser la mejor cadena hotelera en cada mercado en que estemos presentes,
con la mas extensa linea de hoteles de tres a cinco estrellas; mantener una filosofia de
excelencia en servicio al cliente. (Esencia Real, Valores POMA; Documento interno de la
empresa)

Vision : Mantenernos siempre 5 afios delante de la competencia mediante la
innovacién constante en las operaciones, infraestructura, programas para el desarrollo de
nuestro recurso humano, obteniendo con ello un mejoramiento en el flujo neto de nuestros

accionistas. (Esencia Real, Valores POMA; Documento interno de la empresa)

Valores: Integridad, Excelencia, Amor al trabajo, Renovacién, Respeto, Solidaridad y

Servicio. (Esencia Real, Valores POMA, Documento interno de la empresa).
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1.4 Departamento de Division Cuartos del Hotel JW Marriott

Siguiendo la premisa que el Hotel JW se encuentra dentro del segmento de hoteles
cinco estrellas y es catalogado como uno de los hoteles mas lujosos de la ciudad de
Bogota y que presta el mejor servicio al cliente, asi mismo deben ser todos los

departamentos que hacen parte del hotel.

El departamento de Division cuartos dentro del hotel constituye uno de los pilares mas
importantes, ya que no solo es el que mas personal por departamento tiene, contando con
ciento cincuenta empleados, sino que es el encargado de manejar todo lo relacionado con
la satisfaccion del huésped y ofrecerle una propuesta de valor y lujo accesible para
huéspedes exigentes.

Los estandares sobre este departamento vienen delineados por el corporativo del
grupo Real Hotels And Resorts ubicado en El Salvador. Los estandares van desde cémo
hacer una habitacion hasta como sus departamentos deben transmitir la informacion a su

personal.

Su estructura jerarquica es descendente, por lo tanto la figura va encabezada por la
Gerente de Division Cuartos, que a su vez tiene a su cargo varios departamentos (ama de
llaves, lavanderia, areas publicas, recepcién, conserjeria y reservaciones) los cuales
hacen parte de la columna vertebral del hotel, los cuales se caracterizan por su pulcritud,
funcionalidad, personal capacitado, competencia, cortesia y prestacion de servicio

impecable.

En orden de exceder las expectativas del huésped y ofrecerle una experiencia Unica en

su estadia, cada departamento desempefia las siguientes funciones:
e Division Cuartos
e Coordinacion del personal del Departamento de Division Cuartos

e Verificacion de cumplimiento de objetivos propuestos por el corporativo para este

departamento.

e Preservar y mejorar los estdndares propuestos por el corporativo.
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e Supervision de las actividades desempefiadas por cada departamento

¢ Disefio e implementacién de programas encaminados a mejorar la satisfaccion del

huésped.
e Departamento de Ama de Llaves

Tiene como funcion principal garantizar la limpieza, arreglo y supervisién de las areas
de piso, habitaciones y demas ambientes del hotel, involucrando los departamentos de

areas publicas y lavanderia.
e Departamento del Front Desk®?

Usualmente el personal de este departamento representa la cara del Hotel y es el
encargado de generarle al huésped la primera impresion. Sus funciones van encaminadas
a la administracion y manejo adecuado de la informacion del huésped relacionada con los
requerimientos de hospedaje, al igual que cumplir todos los requerimientos del huésped
relacionados con los servicios que presta el hotel. Dentro de este departamento se

encuentra Conserjeria®®, servicios telefénicos (Guest Reception®) y el Piso ejecutivo.®
1.5 Comunicacién dentro del Departamento de Division Cuartos

Dentro de este departamento al igual en los demas departamentos del hotel, debido a
gue se maneja gran cantidad de informacion y teniendo en cuenta la magnitud del
personal en cada area de esta division, el modelo de comunicacion que prima dentro de

este departamento es una comunicacion descendente.

12

Front 6 Front Desk en este texto, se conoce en hoteleria como el departamento.
13

La figura de Conserjeria 6 concierge, como se conoce en hotel, es concebida por el hotel es
la de prestarle al huésped un servicio de exclusividad en cuanto a los servicios de
acompafiamiento bilinglie, transporte de lujo, realizar reservaciones para sus huéspedes en
restaurantes, hoteles, etc.

Y Guest Reception en este texto, se entiende como el departamento del hotel JW Marriott
encargado de prestar el servicio telefénico a los huéspedes, es decir direccionar los requerimientos
de los huéspedes a los demas departamentos del hotel, al igual de prestar atencion telefonica a los
demas departamentos del hotel.

Piso Ejecutivo 6 Executive Lounge como se conoce este departamento del hotel, se define
con la atencién exclusiva a los huéspedes del hotel alojado en el piso hoveno y décimo, los cuales
tienen acceso a privilegios tales como conserje exclusivo, una sala de descanso , acceso gratuito a
internet, bebidas gratis, desayuno buffet, entre otros beneficios.
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1.6 Organigrama del departamento de Division Cuartos del Hotel JW Marriott

GERENTE DIVISION
CUARTOS




2. PROBLEMA DE INTERVENCION

La comunicacién interna en las organizaciones constituye un proceso fundamental
para el alcance de su principal objetivo: la satisfaccion tanto del cliente interno
(empleados) como el externo (usuarios). La comunicacién permite que la gente se
organice, defina sus objetivos, ejecute y cumplas tareas, resuelva inconvenientes y sea
generador de cambios. Es importante resaltar, que el uso adecuado de la comunicacion
dentro de las organizaciones crea un ambiente en donde todos los integrantes de la
organizacion se sienten valorados y a su vez se constituyen en un agente de cambio en

las actitudes y comportamientos de los integrantes de la organizacion.

La mayoria de las organizaciones tienden a asumir que su personal sabe comunicarse,
y que por lo tanto el acto comunicativo no es un aspecto de la vida organizacional que
merezca una atencion especial. Esta falsa presuncién es la que lleva a las organizaciones
a enfocar sus recursos en otros aspectos de la organizacion tales como sus finanzas y
procesos técnicos; quitdndole a la comunicacion el valor que tiene dentro de las
organizaciones como herramienta fundamental para mejorar el compromiso

organizacional, la satisfaccion laboral, la eficiencia y productividad de la organizacion.

Todos los sistemas y practicas de comunicaciéon, como pasa con todas las actividades
humanas, son susceptibles al deterioro cuando no se tiene un sistema permanente de
evaluacién y mejoramiento. Es por ello, que el presente estudio pretende realizar una
intervencion en la que se detectard y evaluara las distorsiones comunicativas, centrando
su atencion en los problemas de comunicacion descendente existentes dentro del
departamento de Division Cuartos en el hotel JW Marriott Bogota. Un ejemplo de ello se
ve reflejado en los canales de comunicacién, estos no estan claramente identificados ni
diferenciados de acuerdo con la naturaleza del mensaje y los receptores del mismo. Es
decir, los canales utilizados en este departamento no proporcionan ni eficacia ni eficiencia

a los procesos comunicativos.

Sin embargo, aunque el situacion anteriormente mencionada hace parte de uno de los

problemas de intervencién, este diagndstico se centrara en analizar las dificultades de
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comunicacion descendente existentes en el departamento de division cuartos del hotel JW
MARRIOTT.

Es decir, la figura marcada en una gran proporcién de comunicacién descendente
existente en el departamento, se centra solamente en el envio de mensajes de
superiores a subordinados restandole relevancia a la transmision de mensajes de
subordinados a superiores, lo que conlleva a omitir una Optima retroalimentacién de los
mensajes y dando a lugar a distorsiones comunicativas, las cuales conllevan a problemas
aun mas complejos tales como la insatisfacciéon laboral, falta de compromiso
organizacional, reduccion en el rendimiento laboral e incluso la desercién laboral. Pero
¢,como mejorar los sistemas y practicas de la comunicacién interna de este departamento
que a su vez promuevan cambios y beneficios en la organizacibn en cuanto a

productividad y eficiencia?
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3. OBJETIVOS DE LA INTERVENCION

Objetivo General:

Diagnosticar la comunicacion interna dentro del departamento de Division de Cuartos
del Hotel JW Marriott Bogota en relacion con las distorsiones comunicativas existentes,
mediante una propuesta basada en el modelo de las auditorias de la comunicacién de

Federico Varona.
Objetivos especificos:

e ldentificar la estructura del sistema de comunicacion interna y los diferentes
canales de comunicacidén que se manejan en el departamento de Division Cuartos,

especificamente en los departamentos de ama de llaves y Front Desk.

e Describir las practicas de comunicacién interna en sus diferentes niveles en el

departamento de Divisiéon Cuartos.

e Evaluar el impacto que tiene la comunicacién en la satisfaccion laboral, en el
compromiso organizacional y el trabajo en quipo teniendo en cuenta el tipo de

organizacion.

e Promover cambios en el sistema interno de la comunicacion mediante una
propuesta de intervencion y evaluacidn constante sobre la comunicacion interna

en los departamentos de la Divisién Cuartos del Hotel JW Marriott Bogota.
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4, JUSTIFICACION

El propésito de esta intervenciéon es dar a conocer la importancia de realizar un
diagndstico certero de comunicacién en el Departamento de Division Cuartos del Hotel

JW Marriott Bogota, haciendo uso de la teoria de las auditorias de la comunicacion.

Para Federico Varona (1996) realizar una evaluacion continua por parte de las
organizaciones en el proceso comunicativo es fundamental, ya que permite diagnosticar
las practicas inadecuadas y detectar las distorsiones existentes en el proceso de
comunicacion en los integrantes de la organizacion. Esta evaluacién se le conoce como

auditoria de la comunicacion.

Esta intervencion también pretende, como parte complementaria del estudio, generar
recomendaciones encaminadas a promover los cambios necesarios para mejorar el
sistema y las practicas de comunicacién de la organizacién. Por lo tanto, el aporte
académico que se realizara en esta intervencidon y que sera transmitido tanto a la
academia como a la organizacién en la que se realizara este diagnéstico, permitira que
todos los recursos y conocimientos que se implementaron en la intervencion, se utilicen
como un instrumento de guia para futuras intervenciones de esta naturaleza, aportando
de esta forma un continuo mejoramiento en los sistemas de evaluacion e intervencion a
las organizaciones en el campo de las auditorias de la comunicacién y adn mas
importante, se inculcard en la organizacion la importancia de concentrar sus recursos
humanos y econémicos en continuar con la realizacién de diagnosticos en forma periddica
en el campo de la comunicacion mejorando asi aspectos relacionados con los canales de

comunicacion, satisfaccion laboral y compromiso organizacional.
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5. MARCO TEORICO

La comunicacion es considerada como uno de los actos humanos con mas relevancia
histérica, se entiende en esta oportunidad en el campo de la organizacién como el
proceso que le permite al ser humano interactuar con otros individuos, ejecutar la
capacidad para transmitir informacién a otras personas dentro de la organizacion, se
busca de esta forma conocer sus elementos, caracteristicas y crear condiciones optimas

deseadas para gestionar una comunicacioén eficiente.

En las siguientes paginas se expondran diversos modelos de comunicacion los cuales
reflejan la evolucién del acto comunicativo hasta llegar a la diversificacion de campos que

tienen una incidencia directa con el individuo, la comunicacion y la organizacion.

Entorno al acto comunicativo existen diversos modelos, conceptos y teorias que con el
tiempo se han ido perfeccionando y permiten la exploracion de nuevos campos

relacionados con la comunicacién, a continuacién se exponen algunos conceptos:

Para Chiavenato (2002) la comunicacion la concibe como una actividad administrativa
que cumple propésitos principales definidos asi; proporcionar informacién y comprension
necesarias para que de esta forma los individuos puedan desempefiar sus tareas. Al igual
gue proporcionan las actitudes necesarias que busquen promover la motivacion,

cooperacion y satisfacciéon en los cargos desempefiados en la organizacion.

Por otra parte, para Gifreu (1991) “la comunicacion humana es un proceso, historico,
simbdlico e interactivo por el cual la realidad social es producida, compartida, conservada,

controlada y transformada”
El proceso comunicativo al ser universal, ha sido estudiado por todas las ciencias y por

ende se logra la contribucion de diversos modelos y teorias vistos desde diferentes

angulos de la vida del ser humano relacionados con el acto de comunicar.
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5.1 MODELOS DE COMUNICACION

Ciertamente como tal no ha existido nunca una teoria de la comunicacién. Segun
Alsina (2001) lo que se evidencia a través de la historia es un sin nUmero aseveraciones
producto de investigaciones acumuladas y denominadas con el nombre de Teoria de la
Comunicacion.

La gran mayoria de los estudiosos de la comunicacion han propuesto sus propios y
esquemas y modelos con base en las investigaciones previas realizadas por cada autor.
En un principio éstos se basaban en una simple relacion de estimulo-respuesta para

llegar a plantear profundas interpretaciones.

Visto desde otra perspectiva, los profesionales de la comunicacion, han intentado
desarrollar su trabajo sobre la base de la experiencia y el sentido comun, tal como los
primeros investigadores que dieron origen a lo que hoy en dia es la base de comunicacion

en su forma tedrica.

En sus comienzos, las investigaciones sobre la comunicacion empezaron después de
la Primera Guerra Mundial (1914-1918). Los primeros modelos de comunicacion que se
dieron a conocer fueron los denominados “modelos de aguja hipodérmica”, modelos

simples de estimulo-respuesta (E-R,). Ver figura 1.

MEDIOS AUDIENCIA

COMUNICACION >
ESTIMULO RESPUESTA

Figura 1. Modelo de Aguja Hipodérmica (E-R) Estimulo-Respuesta de Harold Laswell*®

%) ateoria de la aguja hipodérmica es una teoria que se basa principalmente en el efecto que tienen los medios de
comunicacion de masas sobre la opinién publica, esta elabora una serie de estudios, que en su mayoria no son empiricos ni
tedricos. Sus comienzos datan de finales de 1920, su principal aplicacion era analizar la influencia de los mecanismos de
propaganda de la participacion ciudadana masiva en la Primera Guerra Mundial. Estos estudios fueron el comienzo de la
primera ola de andlisis sobre la Comunicacion que fueron adquiriendo desarrollos  simultaneos
tanto socioldgicos y psicoldgicos sobre el concepto de masa. las conclusiones sobre estas investigaciones se dieron a
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Aunque este modelo y los aportes propuestos por Lasswell, Lazarsfield, Hovland y
Lewin, demostraron que era un gran avance, evidenciaron que existia algo més. Estas
aseveraciones se inclinaron hacia los cambios existentes en la gente entre el estimulo y la
respuesta. Para este propdsito se presenta un nuevo modelo E-O-R- (Estimulo-
Organismo-Respuesta)- ver figura 2-, el cual fue presentado por Harold D. Laswell. En
este modelo se desarroll6 lo que seria la base de los elementos de la comunicacion:
¢Quién dice qué? ¢Por cudl canal?, ¢a quién? y ¢con qué efecto? Sin embargo, se
realiza un tercer aporte, el cual permite que el modelo, el definitivo, se considere
completo.-ver figura 3- y es desde este punto que Laswell presenta estas aportaciones

como un punto referencial histérico de importancia

MEDIOS AUDIENCIA EFECTO

‘ D
ESTIMULO __.,/ ORGANISMO RESPURSTA

COMUNICACION COMPORTAMIENTO

Figura 2. Modelo E-O-R- (Estimulo-Organismo-Respuesta)

,.. v« « . |iMPACTO
© IRECEPTOR
.«

M MECHO

.

Figura 3. Modelo final de Harold Lasswell, Modelo E-O-R- (Estimulo-Organismo-Respuesta)

conocer en las reflexiones de Harold Lasswell en Propaganda Techniques in the World War (“Técnicas de propaganda en
la guerra mundial",1927), donde Lasswell afirma que la propaganda, permite conseguir la adhesion
de los ciudadanos a con propésitos politicos determinados sin que se recurra a la violencia, sino
gue se hace uso de la manipulacion.
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Como era de esperarse el modelo de Lasswell tuvo tanto detractores como seguidores
y uno de los mas interesados en este modelo y en el tema de la comunicacion en general
fue precisamente un ingeniero de la empresa Bell: Claude Shannon.
Shannon la entiende la comunicacion como un “proceso de transferencia de informacion”,
este ingeniero proporcioné nuevas dimensiones a la construccion de un modelo de
comunicacion humana, aunque su modelo era basicamente un modelo fisico de las

comunicaciones de radio y telefénicas (ver Fig. 4).

MENSAJE SENAL SENAL RECIBIDA  MENSAJE
FUENTE DE
i INFORMACIDON TRANSMISOH RECEPTOR > DESTING
FUENTE
DE
RUIDC

Figura 4. Modelo de Comunicacion, Claude Shannon.

Después de los aportes realizados por Lasswell y Shannon, se empieza en el mundo
de la comunicacién a crearse y utilizarse un nuevo vocabulario. Algunos conceptos que
aparecieron fueron: entropia, redundancia, bit, capacidad del canal, ruido y feed-back’.
Hasta llegar a Shannon, los modelos de comunicacion humana estaban basados en una

simple férmula “ir-no-ir”: es decir el mensaje era captado o no por el receptor.

" En este texto se entiende Feed-back, o en castellano ‘retroalimentacién’, como el proceso

mediante el cual se realiza un intercambio, informaciones, hipétesis o teorias entre dos puntas
diferentes. Este término puede, asi, aplicarse tanto a situaciones sociales como también a
situaciones cientificas, tanto biolégicas como tecnolégica
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e Significacion de los elementos de la formula de Lasswell

a) Quién: es el emisor, es decir, el origen, la fuente de toda comunicacion. Lasswell
agrupa en esta denominacion todas las categorias de emisores: desde el un simple

periodista hasta las grandes empresas encargadas de difundir mensajes.

b) Dice qué: es decir el mensaje. Lasswell se detiene principalmente en el analisis de la
informacién contenida en el mensaje en términos estadisticos, esto es, procediendo a una

clasificacion sistematica y cuantitativa de los datos informativos del mensaje.

c) Por cual canal: medios usados para transmitir el mensaje. Lasswell introdujo la nocién
de analisis de medios, es decir, la investigacion de los canales mas idéneos capaces de
permitir el flujo del mensaje al los receptores.

d) A quién: En relaciéon con el andlisis de medios, el andlisis de receptores es, para
Lasswell, sobre todo cuantitativo. Preconiza medir en términos de cantidad el universo a

alcanzar para aislar una o varias partes.

e) Con qué efecto: se relaciona con el impacto en forma global del mensaje una vez este
es recibido. Por ejemplo, el impacto causado por la transmisién de un mensaje publicitario
en determinada regién del mercado, en términos de volumen de ventas, imagen,

posicionamiento, etc.

e Aportes sobre un nuevo modelo de comunicacidon: Shannon y Weaver

Segun Alsina (2001), en el periodo comprendido entre los afios 1948 y 1949, Shannon
y su comparfiero de labores, Warren Weaver, realizaron una de las mas importantes
contribuciones a la formacion de la teoria en el campo de las comunicaciones, tanto en la

comunicacion humana como en la tecnoldgica.

En 1948, Shannon y Weaver propusieron una teoria matematica de la comunicacion,
esta formula consta de cinco elementos. Este modelo de comunicacién fue creado en

funcion de la cibernética, es decir, el estudio del funcionamiento de las maquinas,
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especialmente las maquinas electronicas. Cuando Shannon habla del concepto de
informacion, le da una connotacion completamente diferente al que la gente del comun le
atribuye generalmente (noticias que nos traen diariamente la prensa, la radio y la TV).
Para Shannon, este modelo se trata de una unidad cuantificable que no tiene en cuenta el

contenido del mensaje.

El modelo de Shannon se aplica entonces a cualquier mensaje, independientemente
de su significacion. Esta teoria en primera instancia permite sobre todo estudiar la
cantidad de informacion de un mensaje en funcion de la capacidad del medio. Esta
capacidad se mide segun el sistema binario (dos posibilidades, O 6 1) en bite (binary
digits) los cuales estan asociados a la velocidad de transmision del mensaje, teniendo en

cuenta que esta velocidad puede verse disminuida a causa del ruido (ver figura 4)

MENSAJE SENAL SENAL RECIBIDA MENSAJE
FUENTE DE >
: INFORMACION TRANSMISTIH RECEPTOR > DESTING
FUENTE
Dg
HUIDO

Figura 5. Modelo de Shannon y Weaver

El modelo de Shannon agrega nuevos elementos, en este caso este esquema los
caracteriza cinco elementos: fuente, transmisor, canal, receptor, un destino. Sin
embargo, el valor de este esquema se ve reflejado en el ruido, que aporta una cierta

perturbacion en algin momento entre transmitir y recibir el mensaje.
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e Los elementos del modelo de Shannon y Weaver

a) La fuente: Para ellos, es el elemento emisor inicial del proceso de comunicacion;

produce un cierto numero de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir.

b) El transmisor: es el emisor técnico, este es el que transforma el mensaje emitido en
un conjunto de sefiales o codigos que seran direccionados al canal encargado de
transmitirlos.

c) El canal: es el medio técnico que debe transportar las sefiales codificadas por el
transmisor. Este medio sera, en el caso del teléfono, los cables, o la red de micro-

ondas utilizada por una empresa.

d) El receptor: o definida como el receptor técnico, cuya actividad es la opuesta a la del
transmisor. Su funcién principal radica en decodificar el mensaje transmitido y
direccionarlo por el canal, para que de esta forma sea transformado en un lenguaje
comprensible por el verdadero receptor, que en este caso se cataloga como
destinatario.

d) El destinatario: constituye el verdadero receptor a quien esta destinado el mensaje.
Sera entonces la persona a quien se dirige, ya aplicado en un contexto, al llamado

telefénico o el conjunto de personas audiencia de radio o de TV.

f) El ruido: es un perturbador, que afecta en cierta proporcién la sefial durante la
transmision del mensaje. Un claro ejemplo lo podemos observar cuando el emisor emite el
mensaje en voz baja y durante su transmision se escucha musica o voces en tono muy
alto, lo cual impide que el mensaje sea captado con precision y claridad por el receptor.
(Ver figura 6).
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Figura 6. Modelo de Shannon y Weaver (2)

L

A partir de los Modelos mencionados anteriormente, Lasswell, Shannon y Weaver, los
modelos que le no eran mas que variaciones de los modelos E-R y E-O-R.
Varios investigadores del campo linglistico pusieron en marcha validar los modelos de
comunicacion presentados hasta 1959, realizaron un amplio analisis de la investigacion y
encontraron que habia una adecuacion muy pobre entre los modelos y la realidad y
decidieron agregar mas elementos que complementara la informacién ya registrada pero
gue a su vez realizara nuevos aportes con elementos que abarcaran otras areas de la

sociedad.

Los primeros en ejecutar estas ideas fueron John y Matilda Riley, ellos manifestaron
gue los procesos de comunicacion son siempre parte de un sistema social: es decir, hay
una interaccién continua entre los miembros de un sistema social. La audiencia no debe
ser vista solamente en los receptores pasivos, al igual que debe haber un proceso de
retroalimentacion o feed-back que permite que la comunicacibn humana sea una
interaccion. Basados en este argumento, Riley y Riley idean un modelo teérico que, a
pesar de su aparente simplicidad, tiene varios componentes que abarcan en su totalidad

elementos del fenébmeno comunicacional (Ver figura 7).
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Figura 7. Modelo de Riley y Riley.

Con la ampliacion de los modelos de comunicacion hacia factores sociales, empezé
una nueva bulsqueda de elementos relevantes en cada aspecto de la vida del ser humano,
agregando conceptos, aungue no son nuevos; si se redisefia el concepto, tal como signo
y simbolo en donde J. A. Paoli (1979) (mencionado por De Morgas, Miguel,2000) afirma
gue cuando el ser humano se comunica lo hace a través de signos y simbolos, pero para
gue éstos sean comprendidos por el receptor y el emisor, deben estar inmersos en un

mismo contexto.'®

Los mensajes estan formados por signos que han sido combinados de acuerdo a un
cbdigo socialmente establecido, sin embargo, se ha encontrado que los signos cuentan

con un poseen un significado denotativo y otro connotativo™®.

8« . es uno de los principios béasicos de la teoria general de la comunicacién: que los signos
pueden tener solamente el significado que la experiencia del individuo le permita leer en ellos... A
esta coleccion de experiencias y significados la llamamos marco de referencia y decimos que una
persona puede comunicarse solamente en funcidn de su propio marco de referencia”. De Morgas,
Miguel,(2000) Teorias de la Comunicacion,

o significado denotativo: el significado comin o de diccionario, que sera aproximadamente el
mismo para todas las personas... El otro es el connotativo: el significado emocional o evaluativo.
Esto varia notablemente entre los individuos y aun con el tiempo para un mismo individuo”. Asi
mismo el autor comenta que un mensaje tiene un significado superficial o manifiesto y uno latente.
Otra caracteristica del mensaje es que habitualmente comprende varios mensajes paralelos”. (J.
A. Paoli, 1979, 69 Mencionado por De Morgas, Miguel,2000)
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Finalmente, se puede observar que desarrollo de la investigacion de los elementos
comunicacionales y de este campo en general, hasta finales de los afios 50, fue una
busqueda constante de elementos sobresalientes que dieran respuesta al
comportamiento de la comunicacion. Una de las conclusiones de deja esta crisis se
enfoca a que entre mas datos se obtenian, menos resultados parecian obtenerse en el
campo de la comunicacion. Parece, entonces, que las grandes ideas y aportes que
marcaron una pauta y es su momento era novedad, se tornan en nuestra actualidad
sustancialmente irrelevante. Sin duda, en la década del 60 hubo una gran crisis interna en
el desarrollo tedrico de la investigacion sobre la comunicacién. Esta crisis no sélo alcanz6
al campo de la investigacién sino la academia.

Un punto de coincidencia, relacionado con el tema de la comunicacién, se ve reflejado
en algunos circulos se sigue observando la aplicacién de viejos esquemas lineales del
tipo e E-R (Estimulo-Respuesta) y que de manera extrafia no se alcanza en su totalidad la

correcta aplicacion del sistema de retroalimentacion 6 feed-back.

Como respuesta al mal momento que estaba atravesando la investigacion en el campo
de la comunicacion, surgieron tres escuelas generales, a parte de las ya formalizadas,
que marcaron un nuevo comenzar en este campo y se convirtieron en la base de nuevos

modelos con la caracteristica un nuevo elemento, la innovacion.

5.2 OTROS MODELOS DE COMUNICACION DE APORTACION TEORICA AL
PROYECTO
5.2.1 MODELOS ANTROPOLOGICOS, el precursor de este modelo es el antrop6logo
Levi Strauss (1962) (mencionado por De Morgas, Miguel,2000), quien extendié su
descubrimiento a otras areas de la vida social y llegd a identificar, tres niveles de
comunicacion social: comunicacion de mensajes, "esto es, todos los productos simbdlicos
gue operan sobre la base del lenguaje o de algun sistema codificado de signos";
comunicacion de mujeres, "las formas de organizacion del parentesco y el intercambio

matrimonial”, y la comunicacién de bienes, que equivale a la economia.
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5.2.2 MODELOS SOCIOLOGICOS, los esposos Riley (1951) clasifican a la
comunicacion y a sus integrantes como un grupo primario el cual dependiendo de su
grado forma estructuras sociales, ejerciendo marcada influencia sobre el comportamiento

en general y sobre las modalidades de comunicacién de cada uno de sus integrantes.

5.2.3 MODELOS PSICOLOGICOS, estos modelos pretenden establecer una relacion
entre la parte fisica de la comunicacion con los procesos mentales de las personas que
intervienen en el acto comunicativo. Los autores destacados de estos modelos se
encuentran: Osgood, Hovland y Berlo (1954). Dentro del modelo de Osgood se expone
dos campos: interno y externo; el campo externo lo define como el mensaje, el cual es
considerado como un estimulo: y un campo interno, dentro del cual se procesa la
respuesta. Dentro del campo interno hay una divisién tres niveles, estos correspondientes
a las diversas maneras en que la respuesta puede ser procesada por la mente del
individuo. La primera forma equivale al acto reflejo o impulsivo, en que el mensaje detona
una respuesta sin que aparentemente intervengan los niveles de disposicion y
representacion. Una segunda manera, genera respuestas internas que a su vez actlan
como estimulos secundarios, provocando nuevas respuestas internas; y asi, siguiendo,

hasta terminar en una respuesta externa.

En el modelo de Berlo (1955) se plantea una relacion entre los procesos de
comunicacion, aprendizaje y comportamiento. El contenido es diverso en el ambito
psicolégico y centra su tematica a ciertos elementos relacionados con este campo tales
como atencién, significado, comprension, aceptacion, compromiso por la accién y otros,

ademas de destacar el papel de la realimentacion; carentes en otras teorias expuestas.

Por ultimo el modelo de Hovland (1957) presenta una intencion casi exclusiva de
organizar los elementos y variables del cambio de actitud producido por la comunicacién
Social. Este Modelo no intenta especificar las relaciones precisas que existen entre los
diversos factores, ni procura mostrar el caracter dinamico de la comunicacion.
Simplemente, el modelo nos dice que la comunicacion puede ser estudiada mediante

varios enfoques y que existen puntos de coincidencia entre los mismos.
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5.2.4 LA PSICOLINGUISTICA, surge en los afios 50 y tiene como representantes a
Charles E. Osgood y Thomas A. Sebeok. Se centra en el estudio de los lenguajes, aparte
de la tradicional linglistica y ha llegado a ser una rama Importante de la investigacion de
la comunicacién. La Psicolingtistica ha incorporado en su desarrollo disciplinas tales
como la linguistica formal, la psicologia, la psicologia social, la légica, la biologia, la
antropologia y la sociologia. la Semiologia se desarrolla a la par junto con la
psicolinglistica y tiene como precursores a Roland Barthes, Umberto Eco, Corvado

Maitese, Christian Metz, Gillo Dorfles, Georges Péninou, Violette Morin y otros.

5.2.5 MODELO DE LA TELECOMUNICACION, este modelo fue disefiado por Shannon y
Weaver (1949) (mencionado por De Morgas, Miguel,2000) quienes plantearon una
perspectiva distinta, esta era vista desde el &mbito de las telecomunicaciones, es decir,
define las condiciones técnicas en las cuales se transmite el mensaje. Este aporte se

conocié como la Teoria de la informacion.

Esta teoria busca la férmula mateméatica para calcular y disminuir los niveles de ruido
en la comunicacion, durante el proceso de la transmision del mensaje, el cual se transmite
a través de un canal electrnico o mecanico, se produce el ruido, definido como la
interferencia o presencia de obsticulos en la transmision del mensaje; al tratar de
disminuirlo, el individuo cae en el error de la redundancia, sobrecargando el canal y

obstaculizando el flujo del mensaje.

Ciertamente, este modelo no busca explicar los procesos de la comunicacion humana;
por lo menos no en sus aspectos psicologicos. Es mas conocido como un modelo basico
de las telecomunicaciones. Aun asi, marcé uno de los puntos de partida para la

investigacion y el desarrollo de la comunicacion humana.

5.2.6 LA ESCUELA POLITICA, surge como figura “critica” y es considerada como
aquella que le dio respuestas a los hallazgos que no podian ser explicados por enfoques
tradicionales de la Investigacion. Se caracterizé por el factor de la innovacion.

Surgieron en esta escuela planteamientos vetero-marxistas, definido por la estructura de
poder y el control de los medios, los valores de la sociedad, la lucha de clases, etc. Su

objetivo normativo se centraba en hacer que la gente fuera consciente de su sufrimiento,
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necesidades e intereses. Representantes de esa postura son, por ejemplo, Herbert
Schiller, Silbermann y Kriger, Armand Mattelart, entre otros.

La Escuela Politica ha traido, sin duda, una cierta renovacion en los planteos
investigativos de la comunicacibn y ha generado la concientizacion sobre las

consecuencias de la comunicacion en la sociedad. (Ver figura 8)
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Figura 8. Modelo de la Escuela Politica

Hasta ahora y en las siguientes paginas las teorias expuestas nos muestran los
primeros pasos de la comunicacion y sus primeros modelos, su avance y la incorporacion
de nuevos elementos que determinan la complejidad del acto comunicativo. Esta
sustentacion tedrica expuesta en este proyecto realiza un aporte de valor a la
investigacion ya que constituye uno de los primeros pasos para que una intervencion

empresarial de esta naturaleza proporcione los resultados esperados.

Los conocimientos de diversos autores hacen parte de la sustentacion tedrica del

estudio. Las teorias antes expuestas se ajustan al tema de investigacion ya que entre sus
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principales temas se encuentra el evaluar y analizar los elementos que intervienen en el
proceso comunicativo, en este caso se detectan y evaltan dentro del departamento de
Division Cuartos del Hotel JW Marriott, elementos tales como el emisor, receptor, fuente,
canal, destino y el ruido; un elemento reciente en la teoria pero que es parte fundamental
en las fallas de transmision y recepcion de mensajes y constituye un elemento de vital
importancia ya que debido a la presencia del ruido en el proceso comunicativo se

manifiestan las primeras fallas en este proceso.

En una segunda instancia, los aportes tedricos realizados por los modelos
psicolégicos, antropoldgicos, socioldgicos realizan un aporte de valor a la investigacion.
No solo es importante analizar los elementos que intervienen en la comunicacién sino
también es relevante analizar al individuo que participa en este proceso, es decir, como el
individuo que recibe o transmite el mensaje lo procesa y reacciona teniendo diferentes
escenarios o proporcionandole otros cédigos que le son ajenos a este individuo pero que

igual hacen parte del mensaje.

El aporte que realiza el modelo de la telecomunicacién se ve interpretado en la
investigacion ya que algunos canales usados para transmitir el mensaje son los medios
electrénicos que presentan ciertas fallas técnicas al momento o durante la transmisién del

mensaje y de esta forma se obstaculiza el flujo del mensaje.

Por altimo, la escuela politica nos marca la presencia de la figura jerarquica del poder-
control en la vida del individuo y en los entornos que este se desenvuelve e influyen de
forma ya sea negativa o positiva, dependiendo de la perspectiva de los miembros de la

organizacion, en el proceso e investigacion de la comunicacion.
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6. COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

6.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Segun Bartoli (1992), es sus primeras aseveraciones, la primera relacion que existe
entre comunicacién y organizacion se presenta en el momento en que es preciso definir
los circuitos comunicacionales que buscan organizar las unidades de trabajo de una
organizacion, y que para desarrollar esa comunicacion interna es primordial organizar su

plan de accién

Siendo mas precisos con sus definiciones, para Bartoli (1992), la Comunicacion es
“acto, objeto y medio de la puesta en comun o de la transmisién” (Bartoli, 1992, Pag. 77).
Y para ella la comunicacién en las organizaciones no dista demasiado de esta definicién,
ya que “es un conjunto de actos mas o menos estructurados; también es un objeto,
incluso un ‘recurso’ fundamental de la empresa si se considera la comunicacion como
fruto de informaciones, en especial operativas” (Bartoli, 1992, P4g. 78). Al entenderse a la
comunicacion como un ‘recurso”, se presenta esta disciplina al servicio de la

organizacion.

6.1.1 TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL, los mensajes transmitidos
siguen un patron dentro del &mbito organizacional, denominados redes de comunicacion.
Gran parte de estas redes se clasifican en son lineas formales e informales de la

comunicacion

6.1.1.1 La Comunicacion Formal, es aquella donde los mensajes siguen los caminos
oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacion.
Por regla general, estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u

horizontal. Este tipo de comunicacion se considera el ideal en toda organizacion.

6.1.1.2 La Comunicacién Descendente, es el envio de los mensajes de los superiores a
los subordinados; el principal objetivo de estos mensajes es el de proporcionar las
instrucciones suficientes y especificas de trabajo: “quien, debe hacer que, cuando, como,

donde, y porque. Sin embargo, el analisis a distintas organizaciones coincide que este tipo
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de comunicacién prima dentro de la organizacion creando un obstaculo en la fluidez del

mensaje y dando lugar a distorsiones comunicativas.

6.1.1.3 La Comunicacién Ascendente, es la que va del subordinado a hacia los
superiores. El principal beneficio de esta comunicacion es ser el canal por el cual la
administracion conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite tener

informacion del clima organizacional en esos ambitos.

6.1.1.4 La Comunicacién Horizontal, se desarrolla entre personas del mismo nivel
jerarquico. La mayoria de los mensajes horizontales tienen como obijetivo la integracién y

la coordinacién del personal de un mismo nivel.

6.1.2 COMUNICACION FORMAL

6.1.3 COMUNICACION DESCENDENTE, es el tipo de comunicacion que se da cuando
los niveles superiores de la organizacion transmiten uno o mas mensajes a los niveles
inferiores. Esto quiere decir que esta clase de comunicacion, no es exclusivamente
aquella que se origina en la gerencia y termina en los empleados, sino también, y de
manera muy relevante, es la que se origina en los niveles directivos y que fluye a la

gerencia, ya que ambas clases de comunicacion se complementan:

6.1.3.1 COMUNICACION GERENCIAL, es un mito la creencia de que todos los
esfuerzos deben ir encaminados a los empleados y que otras dependencias tales como la
gerencia son autosuficientes y cumplen todos los requerimientos comunicativos. Sin
embargo, todas las areas de la organizacién deben prestar atencion a todas sus areas,
en especial el area de la comunicacién, en donde la comunicacién de los directivos hacia
los gerentes tiene la misma importancia.
Los problemas que mas comunmente se presentan en este tipo de comunicacion lo
encontramos al ver que los gerentes no pueden transmitir una informaciéon con la misma

claridad con la que ellos mismos entienden el mensaje.
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Para el oOptimo funcionamiento de este tipo de comunicacion, varios autores
consideran relevante, la revision periddica de planes, metas y objetivos organizacionales
desde los niveles mas altos dentro de la organizacion. La revision debe abarcar
elementos tanto los estratégicos, tacticos como los operativos en todos los niveles
manejados por la organizacion. En caso tal que la revision no se ejecutada, o por alguna
razon no se divulgue de manera clara y directa a los niveles inferiores, la eficacia, la
efectividad e incluso la permanencia de una organizacién en el mercado, puede verse
amenazada como consecuencia de la omision a esta revision y monitoreo continuo de las
diferentes actividades relacionadas con los elementos de comunicacion dentro de la

organizacion.

6.1.3.2 COMUNICACION A LOS EMPLEADOS, considerada por muchos
académicos y diferentes gerentes de grandes organizaciones, coinciden en afirmar que la
comunicacion con los empleados constituye un pilar dentro de la organizacién, por lo
tanto, la gerencia debe poner a disposiciéon de los empleados la mayor cantidad de
técnicas, a demas de la asistencia de personal especializado, para mejorar la
comunicacion descendente. Una pregunta muy frecuente que surge al analizar este tipo
de comunicacién, especialmente cuando los resultados son negativos, es decir la
informacion enviada por parte de los gerentes hacia sus empleados no es recibida de
forma clara , surge un interrogante , y por lo tanto se generan ciertos inconvenientes de
¢porque es frecuente este fenébmeno? . Aunque no es facil determinar todos los factores
gue se encuentran inmersos en esta situacion, si es claro determinar una respuesta
comun que radica en que el mensaje no es claramente recibido ya que el gerente no
tiene claros sus objetivos, metas y planes. Es importante aclarar que esta no es la Unica
respuesta a este interrogante y que debido a las diferentes variables y situaciones que

pueden existir entorno a esta situacion pueden verse reflejados otros factores.

6.1.4 ELEMENTOS PARA UNA OPTIMA TRASMISION DE LA INFORMACION
ENTRE LOS GERENTES Y SUS EMPLEADOS, lograr dentro de la organizacion que el
proceso comunicativo no tenga ruidos o distorsiones durante el envio y la
correspondiente recepcion, se definiria como el proceso ideal. Sin embargo, el panorama

es otro, para Ferndndez (1999) ya que no se puede evitar este proceso, si es importante
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tener en cuenta ciertos elementos que permitirdn que se dé una éptima transmision de

los mensajes enviados por los jefes a sus empleados.

6.1.4.1 Obtener la informacidn necesaria: parte de la responsabilidad y una de las
tareas méas relevantes de todo gerente se encuentra en contar con la informacion
necesaria que le permita desarrollar sus labores de manera eficaz y eficiente. En este
sentido, si el flujo de informaciéon no proviene de la gerencia, el trabajador esta en el
deber de exigir la informacion que considera primordial para desempefiar sus labores o
buscar otros medios para conseguir la informacién que se necesita y no quedarse en

espera a que un superior le suministre, en otro momento, dicha informacion.

6.1.4.2Desarrollar una actitud positiva hacia la comunicacién: muchas de las
falencias que pueden existir en los mandos superiores de la organizacion, se ve reflejada
en el hecho que la comunicacion que tienen sus jefes con los demas empleados es
deficiente, es decir, no le dan la importancia suficiente a tener una actitud positiva 0 a
estar dispuestos a recibir y trasmitir la informacién de una forma distinta. Un gerente
eficaz comparte la informacién con sus empleados de acuerdo con sus necesidades y les

transmite que una actitud positiva hacia la comunicacion es una meta coman.

6.1.4.3 Desarrollar y mantener la confianza hacia sus empleados: quizas una de las
claves mas en toda proceso de comunicacion, y que en gran medida puede deberse a su
actitud comunicativa, es la confianza que existe entre emisores y receptores, ya que esta
impacta de manera positiva y trascendental la eficacia de la comunicacion. A este
aspecto se le denomina “credibilidad de la fuente o del emisor” términos que fueron
dados a conocer por Hovland, Iver (1963)® (tomado de Fernandez, 1999. La
Comunicacion en las Organizaciones), sino existe confianza, el flujo de comunicacion
gue se transmite sera muy limitado ya que se tendran menos deseos de enviar mensajes

Yy menos razones para creer en los que se reciben.

2 Uno de los aportes mas relevantes del académico estadounidense Iver Hovland (1963), entre otros, se encuentra reflejado
con la relacién que existe entre la comunicaciéon y la actitud, los efectos en el cambio de actitud dependen de diversas
circunstancias, relacionadas con las fuentes emisoras y su credibilidad, con la naturaleza del mensaje y su capacidad
comunicativa y, al mismo tiempo, con las caracteristicas del receptor (afinidad/ oposicién con la fuente, nivel de formacion,
etc.). Por ello, para lograr que los estimulos alcancen la respuesta del cambio de conducta, el proceso de la comunicacion
persuasiva debe tener en cuenta las circunstancias de los actores y del escenario.
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6.1.4.5 Desarrolle un plan de comunicacion: para ser efectivo en la transmision de
mensajes, es necesario conocer todas las herramientas que permiten una comunicacion
adecuada dentro de la organizacién. Es por ello, que se hace necesario disefiar
estrategias o planes encaminados a diagnosticar o evaluar el entorno comunicativo y las
variables que no estan permitiendo que el mensaje transmitido sea recibido con claridad.
Este plan ser& disefiado por los jefes de cada area y en general la organizacion, como

ideal, debe tener un sistema de comunicacion interna y de dominio publico.

6.1.5 ¢CUALES SON LAS NECESIDADES DE LA COMUNICACION?, en la mayoria de
los casos los gerentes comenten el error de asumir que conocen las necesidades de
comunicacion de su personal, Sin embargo, esta falsa creencia no es compartida por sus
empleados. Teniendo en cuenta la importancia de esta necesidad, es indispensable que
los directivos estén atentos a sus cambios y desarrollo, esto con el fin de para no caer en

la trampa de una confianza excesiva que les impida tomar las debidas precauciones.

a) Transmitir las instrucciones de forma clara y precisa: esta es una de las
necesidades mas importantes de comunicar en toda labor. Todas aquellas
organizaciones que tienen claros sus objetivos y permiten que la informacion trasmitida
llegue a todos los niveles de la organizacién tienen la mitad del camino como ganancia.
Para transmitir esta informacion a los empleados deben existir reuniones periédicas entre
los gerentes y subordinados, en estas reuniones se debe hablar no solo de los objetivos

de la organizacion sino a demas de los resultados esperados en el futuro.

b) Retroalimentacion sobre el desempefio: la retroalimentacion o feed-back es
una la columna vertebral en este proceso de comunicacion entre directivos y empleados.
Se debe convertir en una actividad constante que retroalimente tanto los pros como los
contras de una actividad determinada. La retroalimentacion por si sola pude logra efectos
positivos muy importantes y para que funcione de forma correcta se deben crear espacios
en donde se realice esta actividad de forma frecuente, todo con el fin de obtener mayores

resultados.
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6.1.6 COMUNICACION ASCENDENTE, segtn Annie Bartoli (2002) (mencionada en el
libro de Horacio Andrade: Comunicacion organizacional interna: procesos, disciplina y
técnica, 2005) definen a la comunicacion ascendente como aquella comunicacién que
se da cuando las personas de los niveles medios y subordinados emiten uno o mas
mensajes a los niveles superiores en la estructura organizacional, a través de canales de
informacion ya sea formales e informales. La informacion que se suministre debe ser

detallada y especifica.

La comunicacion ascendente puede constituirse en un medidor del ambiente y las
acciones relacionadas con la transmision de mensajes y con los involucrados en este
proceso (empleados). Dependiendo del nivel de conocimiento y detalles de esta situacion
se puede diagnosticar y predecir con gran precision los sucesos que obstruyen la
correcta comunicacién entre estos dos elementos, para asi poderles dar un manejo que

sea acorde a la situacion.

6.1.6.1 ¢ Cudl es laimportancia de la comunicacién ascendente?

a) Brindar a los niveles gerenciales de la organizacion la retroalimentacion que proviene

de niveles subordinados acerca de las comunicaciones descendentes.

b) Medir el clima organizacional imperante. La comunicaciéon ascendente crea una forma
de un canal por medio del cual la organizacién logra medir el clima organizacional y le
permite estar preparado para inconvenientes que surjan en el camino tales como quejas
o0 baja productividad por parte de los empleados, antes de que se conviertan en
inconveniente mayor.

c) Permite la participacion de los empleados en la toma de decisiones mediante la
aportacion de sus ideas, basadas en el comportamiento de sus tareas.

d) Permite el diagnostico de las distorsiones creadas en el proceso de la transmision de
la informacion y deteccion temprana de los primeros sintomas de tension y dificultades.
e) La continua comunicacion entre jefes y empleados, incrementa la aceptacion de
decisiones ejecutivas. En la medida en la que exista un mayor acercamiento entre los
jefes y empleados, se lograra una mejor aceptaciéon y comprension de las decisiones

ejecutivas.
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6.1.6.2 Politica general de la comunicaciéon ascendente, Uno de los métodos mas
eficaces se centra en tener una comunicacion mutua entre empleados y jefes en las que
se le exprese los diferentes tipos de mensaje, cual es el contenido del mensaje que se
transmite. De esta forma los supervisores directos mantendran informados a sus
empleados con temas relacionados como:

a) Aguellos aspectos en que el supervisor se convierte en un filtro entre los niveles
superiores y los empleados.

b) Cualquier elemento en el que exista algin desacuerdo o que pueda llegar a causar
controversia dentro de las diferentes areas o departamentos de la organizacion.

c) Cualquier aspecto concerniente a recomendaciones 0 sugerencias encaminadas a

generar cambios, innovaciones o aportes en las normas establecidas.

6.1.7 ELEMENTOS QUE ENTORPECEN LA TRANSMISION DE MENSAJES EN EL

PROCESO DE COMUNICACION, la comunicacién puede verse afectada por una serie

de distorsiones o ruidos ya sea que estén presentes en el emisor, canal o receptor, estas

son algunos elementos expuestos entorpecedores por Fernandez (1999):

e “La codificacion puede resultar fallida a causa del uso de simbolos ambiguos.

e La descodificacion puede resultar fallida a causa de significados erréneos a palabras
y otros simbolos.

e La comprension puede verse obstruida por perjuicios.

e Puesto que el lenguaje es un factor especialmente importante de la comunicacion
transcultural, no solo la expresién verbal sino también el lenguaje corporal puede

cortar con la trasmisién del mensaje”

6.1.8 COMUNICACION CRUZADA, dentro de las variaciones de la comunicacion
encontramos la comunicacion cruzada, la cual se caracteriza por el flujo de la informacion
en forma horizontal entre personas de iguale o similar nivel organizacional; y el flujo
diagonal, entre personas de diferentes niveles, sin que estos estén relacionados
directamente entre dependencias. Este tipo de comunicaciéon dinamiza el flujo de la
informacion y procurar una mejor comprension con el proposito de entender y cumplir los
objetivos corporativos. Buena parte de la comunicacién no sigue la ruta marcada por la

jerarquia organizacional, sino que atraviesa de un costado a otro la cadena de mando.
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El &mbito empresarial ofrece numerosos escenarios de comunicacion oral en la que se
desarrolla la comunicacién de forma horizontal, es decir entre departamentos y permite

complementar el flujo de comunicacion vertical de la organizacion.

6.1.9 BARRERAS Y FALLAS EN LA COMUNICACION, segun Fernandez (1999) uno
de los temas de continua investigacion y por ende de preocupacion para los integrantes
de la organizacion se refleja en las frecuentemente fallas de la comunicacion. Sin
embargo, los problemas que giran entorno a la comunicacién suelen reflejar problemas
aun mas profundos. Por ejemplo, una planeacion deficiente puede ser causa de
incertidumbres en la direccién que sigue una empresa y ocasionar distorsiones en la

ejecucién del proyecto.

6.1.9.1 Factores que obstaculizan la comunicacion , es importante mencionar que en
el proceso comunicativo, en su gran mayoria, se van a producir una serie de pérdidas
sobre el contenido del mensaje original, claro esta que el porcentaje de perdida
despendera de ciertas variables; Por ejemplo, en condiciones 6ptimas el emisor y
receptor: que no presenten elevados niveles de ansiedad, que tengan un razonable
conocimiento del lenguaje y se encuentren en un contexto agradable, las pérdidas son
aproximadamente de un 80% sobre el total del mensaje original que se reparten a lo largo

de todo el proceso de comunicacién de la siguiente manera.

[ Emisor (objetivos) ]

Codificicacion del mensaje

100%
80%
60%
40%
20%

| Transmisién |

Ruidos

Recepcion

Decodificacion

[ Receptor (Intencién) ]

figura 9. Pérdidas en el proceso de comunicacion (Adaptacion del texto Semiética y Lingiistica (2007) de

Victor M. Nifio Rojas)
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6.1.9.2 (A qué se debe esta pérdida?, Las posibles causas en la pérdida de los
objetivos planteados por el emisor pueden ocurrir debido a tres causas:

|- Barreras debidas al entorno.
[I- Barreras debidas al emisor.

Ill- Barreras debidas al receptor.

|- Barreras debidas al entorno

Medio Externos (ambiente)

Ruidos debidos a maquinarias, trafico, publico
)

/ \ f Espacio (caracteristicas fisicas) \
Barreras debidas al

entorno El espacio se relaciona con el tipo de
actividad que se desarrolla, es decir que en
la comunicacion negativamente, si las
dimensiones son desproporcionadas, al igual
gue la calidez del sitio, con relacion a lo

Estas barreras se
relacionan con las
causa fisicas que

pueden influenciar confortable, frio, calor, mobiliario, etc.
de forma negativa en k j
proceso de / \

comunicacion, y estas
se clasifican en:

Operaciones por cotidianidad

Interrupciones continuas, teléfonos fijos o
k / moviles, entrada y salida de los miembros del
grupo, etc.

- )

Figura 10. Barreras debido al entorno (Adaptacion del texto Semiética y Lingiistica (2007) de Victor M. Nifio

Rojas)

47



II- Barreras debidas al emisor

~

Est
se

con el sujeto que
cumple el rol de
emisor y se

agr

\

Barreras \

debidas al
emisor

as barreras
relacionan

upan en:

)

Utilizacion de cédigos

La falta de un cédigo comun con uno o mas de los receptores ya sea
por desconocimiento o por mal uso. Un lenguaje ambiguo ya sea por
ausencia de un hilo conductor o que este sea incoherente.

La redundancia es necesaria para que un mensaje sea mejor
comprendido, pero utilizada en exceso se convierte en un error.

/ Habilidades personales \

Falta de habilidades comunicacionales, es decir, suponer que el
receptor ya tiene conocimiento sobre los contenidos a tratar, no realizar
preguntas para orientar acerca de los conocimientos previos que puedan
poseer, el no escuchar, etc. De igual forma, los filtros o actitudes que se
traducen en prejuicios, creencias y valores relacionadas con la persona
y su historia de aprendizaje. Las actitudes negativas hacia cualquiera de
los elementos de la comunicacién (emisor, receptor, contexto, etc.)
permiten que se genere reacciones emaocionales negativas las cuales

Qontaminan el mensaje.

Figura 11. Barreras debido al emisor (Adaptacion del texto Semidtica y Lingiistica (2007) de Victor M. Nifio

Rojas)

Ill- Barreras debidas al receptor

-

receptor

Estas barreras tienen

que ver con el sujeto

que cumple el rol de
receptor.

/ Barreras debidas al \

)

/ Relacionadas con la habilidad personal

esta ocasion se clasifican, ya sea:
a) como proyeccion de preferencias o
b)  como las consecuencias en la interpretacion del mensaje.

ksituacic’)n de comunicacion.

~

La falta de habilidades concretas de comunicacion en lo concerniente
al mensaje, es decir No prestar atencion, Prejuzgar el mensaje,
evaluar anticipadamente e Interpretar incorrectamente. Los filtros en

Las barreras resultantes de la defensa psicologica puestas en juego
por el sujeto, por sentirse atacado, presionado o amenazado por la

)

Feedback

Se refiere a la posibilidad de retroalimentacion para mejorar la
comunicacion. Si no existe feedback significa que no se plantean
preguntas que posibiliten la aclaracion, la reformulacion, etc. para
saber si el mensaje ha sido comprendido por el receptor.

Figura 12. Barreras debido al receptor (Adaptacion del texto Semiética y Lingiiistica (2007) de Victor M. Nifio

Rojas)
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7. AUDITORIAS DE LA COMUNICACION

Un plan de comunicacion comprende varias etapas y la primera de éstas debe estar
enfocada a la auditoria de comunicacion. Es de vital importancia tener conocimiento de la
situacion actual de la comunicacion dentro de su organizacion.

Para muchas organizaciones este proceso de tiene una gran incidencia dentro de sus
procesos de evaluacion y monitoreo, mas bien dirigen sus esfuerzos, que a concepto de
la organizacion, parecen ser mas importantes y trascendentales.

La auditoria de la comunicacion organizacional y comunicacion interna tiene su base
en el proceso de evaluacion o diagndstico cuyo propdsito es examinar y optimizar los
sistemas y practicas de comunicacién interna y externa de una organizacion en todos los

niveles de la organizacion.

7.1 ORIGEN

El primer acercamiento lo realizan Downs y Hamilton (1977) tomado de (Goldhaber,
1967. The ICA Communication Audit: Rational and Development) La premisa de estos
investigadores radica en la evaluacién del sistema y sus correspondientes practicas de
comunicacion tanto a nivel macro como micro. Por su parte la auditoria a nivel macro la
auditoria evalta la composicion formal e informal de la comunicacién, mientras que a nivel
micro se evalla las practicas de comunicacion interpersonal y grupal en sus diferentes
niveles. A parte de evaluar los aspectos anteriormente mencionados, una auditoria de la
comunicacion también inspecciona las producciones comunicacionales de una
organizacion tales como historietas, metaforas, simbolos, artefactos, y los comentarios
gue la gente de la organizacion hace en sus conversaciones diarias. Finalmente, una
auditoria de la comunicacion puede evaluar también las formas de distorsion sistematica

de la comunicacion que generan las estructuras de poder de una organizacion.

El aporte més significativo en cuanto a este campo dio a lugar en Estados Unidos en
los afios de 1950 (Davis 1953, Nielsen, 1953, Odiorne, 1954) y luego en los afios 70 tuvo
su auge cuando se desarrollaron los tres procedimientos e instrumentos pioneros de las
auditorias de la comunicacién. El contenido de estos instrumentos consta de

cuestionarios, entrevistas, analisis de redes de comunicacién y diarios comunicativos.
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7.2 THE ICA COMMUNICATION AUDIT (AUDITORIA DE LA COMUNICACION
INTERNA)

Desde el punto de vista de la comunicacién organizacional segun Likert mencionado
por Goldhaber 1967 en The ICA Communication Audit: Rational and Development, parte
de la premisa que el estado comunicacional tanto de las organizaciones como las del ser
humano se encuentran en mal estado y por ende la efectividad de sus procesos no sera
Optima, mientras que si la comunicacion es adecuada de ese mismo modo seran sus
resultados. Este pensamiento fue denominado por Likert como “variable de intervencion”
(“varible intervening” equivalente en inglés) las cuales evalla el liderazgo organizacional

clima y estructura organizacional y las variables que pueden afecta la satisfaccién laboral.

La comprobacion a esta teoria la realiz6 Mann, Indik en 1967 por medio de un estudio
gue su objetivo era determinar si existia alguna relacién entre la comunicacién y la
satisfaccion laboral. La investigacion durd cuatro meses en las que el 83% de las
personas encuestadas revelaron relacion directa entre la efectividad organizacional y la
satisfaccion y clima laboral. La metodologia empleada para esta investigacién se
desarrollé en tres etapas: diagndstico, evaluacién y control.

Los resultados que arroj6 esta investigacion revelan que no existe un sistema de medida
que permita determinar la efectividad sobre temas relacionados con las actitudes,

percepciones y sentimientos de aquellos que trasmiten y reciben el mensaje.

Una vez que se detectaron las falencias en el proceso de herramientas de medida de
la comunicacion organizacional, la Asociacion Internacional de comunicacion (division de
comunicacion organizacional) comenzd a desarrollar su propio sistema de medicion

denominado “Auditoria de la Comunicacion Interna, ACI”. Cuyo proposito se dirigia a:

v' Medir el flujo de la informacién, contenido del mensaje y percepcion de las
actitudes del comunicador.

v Proporcionar una base de datos sobre comportamiento actitudinal.

(\

Implementar diferentes técnicas de medicion
v Utilizar procedimientos estandarizados para la administracion de instrumentos y el

analisis y recoleccion de informacion.
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El pionero y difusor en Latinoamérica es el especialista en Comunicacion, Federico
Varona Madrid (2007) quien afirma que las auditorias de la comunicacion son el
instrumento que han venido a llenar “el vacio que existia entre la investigacién y
aplicacion de los resultados de un intervencion empresarial” y es un instrumento de
mejoramiento efectivo en los aspectos de la comunicacion de una organizacion tal como

la contribucion a mejorar el nivel de comunicacién y compromiso organizacional.

La practica de las auditorias de la comunicacion han contribuido de alguna manera a
generar nuevos conceptos dentro del campo organizacional tal como -satisfaccion con la
comunicacion- (Downs 1977).

Finalmente, gracias a las auditorias existe un conocimiento mas profundo, sistematico y
especifico de la comunicacion organizacional, teniendo incidencia en areas de la
comunicacion como la efectividad de los canales de comunicacion, clima laboral y

satisfaccion laboral.

7.3 PERSPECTIVAS TEORICAS DE LAS AUDITORIAS DE LA COMUNICACION

Las auditorias de la comunicacidon organizacional pueden concebirse y realizarse
desde perspectivas conceptuales diferentes. Las tres perspectivas mas conocidas en los

Estados Unidos son la funcionalista, la interpretivista, y la critica.

7.3.1 La perspectiva funcionalista tradicional, Segin Danniels and Spiker mecionado
por Varona (2009) concibe a las organizaciones como "maquinas” u "objetos" que pueden
ser estudiados con los conceptos y métodos tradicionales de las ciencias sociales. Los
funcionalistas creen que la comunicacion organizacional es una actividad objetiva y
observable que puede por lo tanto ser medida, clasificada, y relacionada con otros
procesos organizacionales. Por ello una auditoria funcionalista de la comunicacion
organizacional examina principalmente las estructuras formales e informales de la
comunicacion, las practicas de la comunicacién que tienen que ver con la produccion, la
satisfaccion del personal, el mantenimiento de la organizacion, y la innovacion. La
perspectiva funcionalista usa un proceso de diagnéstico en el cual el auditor asume la
responsabilidad casi total del disefio y la conduccién del mismo (objetivos, métodos, y la

interpretacion de los resultados).
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7.3.2 La perspectiva interpretivista, contempla a las organizaciones como "culturas”.
Las organizaciones, como las culturas poseen un conjunto de creencias y valores, y un
lenguaje que se reflejan en los simbolos, los ritos, las metéaforas, las historietas, en el
sistema de relaciones y en el contenido de las conversaciones. Por eso para el
interpretivista, la organizacion es un fendbmeno mas bien subjetivo que objetivo por ser
una realidad socialmente construida mediante la comunicacion (Putnam, 1982). Por ello el
auditor interpretivista se centra en el significado de las acciones y producciones
comunicacionales de una organizacion (simbolos, historietas, metaforas, contenido de las
conversaciones, etc.) y en la manera como se originan y desarrollan estas producciones
comunicacionales. El auditor interpretivista, a diferencia del funcionalista, intenta descubrir
cémo los miembros de la organizacion interpretan y experimentan la vida organizacional
sin imponer ningun conjunto de conceptos preestablecidos. Es una investigacién realizada
"desde dentro" pues es el lenguaje de los miembros de la organizacién y no el lenguaje
del investigador el que produce el conocimiento de lo que es la comunicacién
organizacional. El énfasis de esta perspectiva interpretivista estd mas en entender que en

cambiar las practicas de comunicacion de una organizacion.

7.3.3 La perspectiva critica, se centra en el estudio de cémo las practicas de
comunicacion organizacional son sistematicamente distorsionadas para servir a los
intereses de quienes estan en una posicién de poder dentro de la organizacion. El objetivo
del investigador critico es descubrir primero, qué practicas comunicativas estan siendo
sistematicamente distorsionadas a través del uso del lenguaje (retérica organizacional) y
de los simbolos; segundo, desenmascarar los intereses creados que sirven; y tercero,
crear una conciencia que rechace todo forma de dominacion y opresién dentro de la
organizacion. Para algunos investigadores norteamericanos, la perspectiva critica tiene
cierta afinidad con la perspectiva interpretivista. Por ejemplo, las dos perspectivas se
interesan en el uso que los miembros de una organizacion hacen de los simbolos y del
lenguaje asi como de los significados e interpretaciones que son creadas a traves del
discurso. Sin embargo, existen importantes y radicales diferencias entre las dos
perspectivas. Por ejemplo, la perspectiva interpretivista ignora el hecho de las
discrepancias de poder y privilegios que existen en una organizacion, y la interpretacion

que hace de los simbolos y de su significado es mas bien superficial e ingenua.
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7.4 OBJETIVOS DE LAS AUDITORIAS DE LA COMUNICACION

Las auditorias de la comunicacion tienen diferentes objetivos dependiendo de la
perspectiva tedrica que adoptan.

7.4.1. Desde la perspectiva funcionalista:

a) Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicacién de la
organizacion y los diferentes canales de comunicacion.

b) Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacién externa de la organizacion
(entidades de gobierno, proveedores, consumidores, y otros grupos especiales).

C) Evaluar el rol, la eficiencia, y la necesidad de incorporar la tecnologia en la
comunicacion organizacional.

d) Evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicacion en la satisfaccién en
el trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional, y el trabajo en equipo.

e) Promover cambios en el sistema interno y externo de la comunicacion con el

proposito de tener una organizacién mas productiva y eficiente

7.4.2 Desde la perspectiva interpretivista los objetivos son:

a) Evaluar el papel de la comunicacion en cuanto a la creacion, mantenimiento, y
desarrollo de la cultura organizacional.

b) Entender la vida organizacional y el papel que tiene la comunicacién desde el punto de
vista de los miembros de la organizacion.

El énfasis de la perspectiva interpretivista se enfoca principalmente en entender las

practicas de comunicacion de una organizacion y no en cambiarlas.

7.4.3 Desde una perspectiva critica los objetivos son:

a) Evaluar las diferentes formas de distorsion dentro de la comunicacion organizacional.
b) Evaluar los elementos que ayudan a que las distorsiones se den dentro de la
comunicacion.

c) Promover los cambios necesarios en las practicas de comunicacién con el objetivo de a

eliminar toda forma de opresion y manipulacioén que existen en la organizacion.
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La perspectiva critica tiene como caracteristica, a diferencia de las dos anteriores,
estar dirigida al servicio de los miembros y grupos de la organizacion que experimentan
alguna forma de opresion o manipulacion. De igual forma, la teoria critica plantea la

democratizacion de las practicas de comunicacion dentro de la organizacion.

7.5 METODOS Y TECNICAS DE LAS AUDITORIAS DE LA COMUNICACION

Los métodos y técnicas usados en las auditorias de la comunicacion para la
recoleccién de informacion y su analisis son varios dependiendo de la perspectiva teérica

que se adopte. Dentro de la perspectiva funcionalista los métodos mas usados son:

La entrevista

El cuestionario

Analisis de la transmision de mensajes

El analisis de experiencias criticas de comunicacion
Analisis de las redes de comunicacion

La entrevista grupal

La observacién directa

S N N N W NI NN

El andlisis de las producciones comunicacionales.

7.6 RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS DE LA COMUNICACION

Las contribuciones mas relevantes se presentan en dos niveles dentro de la
organizacion: nivel teérico y metodolégico y a nivel del mejoramiento de la comunicacién

organizacional.

7.6.1 A nivel teérico y metodolégico, Se incorporaron nuevos conceptos han a nivel
tedrico en el campo de la comunicacién organizacional tales como el concepto de
"satisfaccion con la comunicacion". Este concepto fue ampliado por (Downs 1977) en el
cuestionario disefiado por él para este propésito, medir el nivel de satisfaccion laboral del

empleado dentro de la organizacion con relacion a las actividades de la comunicacion.
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Gracias también a las auditorias de la comunicacién se tiene un conocimiento mas
especifico de la comunicacién organizacional. Las areas que mas estudios tienen al
respecto han sido la comunicaciéon entre supervisor-subordinado, la efectividad de los
canales y medios de comunicacion, el clima de la comunicacién, la comunicacién entre los
empleados, la comunicacién departamental e interdepartamental, y la efectividad de la

estructura formal de la comunicacion organizacional.

7.6.2 A nivel de mejoramiento de la comunicacién organizacional, las auditorias de
la comunicacion han venido permitieron llenar el vacio que existia entre la investigacion y
la aplicacion de los resultados en el campo de la comunicacion organizacional. Los
resultados de las auditorias de la comunicacion reflejan, por una parte, que efectivamente
existen practicas de la comunicacibn que son indispensables para correcto
funcionamiento de la organizacion y que se necesitan acciones correctivas. Ha sido
también gracias a las auditorias comunicacionales que las organizaciones han
comenzado a ver el beneficio de integrar la teoria y la. Lo cual ha contribuido de una
manera decisiva a que las organizaciones adopten una actitud mas receptiva hacia las

auditorias de la comunicacion.

7.7 SATISFACCION CON LA COMUNICACION

Para Varona (2007) el termino “satisfaccion con la comunicacion” ha tenido varias
interpretaciones, el primer acercamiento lo realizé Level en 1959 definiendo el termino
como “la satisfaccion personal que un individuo experimenta cuando se comunica
exitosamente”. Después de varias investigaciones y estudios relacionados con la
comunicacion y la satisfacciéon, concluyen que el término, en relacion satisfaccion-
comunicacion, se refiriere al grado de satisfaccion que un empleado percibe en relacién

con el ambiente general de la comunicacion.

La investigacion y el aporte mas contundente lo realizan Downs y Hazen en 1977 al
disefiar el cuestionario de satisfaccion comunicacion o conocido por sus siglas en ingles,
Communication Satisfaction Questionnaire (CSQ). Este estudio analiza el impacto que

tiene el empleado hacia la transmision de mensajes enviados por la organizacion y en
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segunda medida analiza la relacion que existe entre la comunicacion y la productividad.
Sin lugar a duda la contribucién tedrica més notable sobre este estudio se ve reflejada en
la aseveracion que la satisfaccion en la comunicacion es que la comunicacién en
multidimensional, es decir que el empleado no esta completamente satisfecho o
absolutamente insatisfecho, pero puede mostrar su conformidad o inconformidad a través
de grados de satisfaccion (alta, media, baja). Dentro de la investigacién se incluyen 8

items que abarcan tanto la comunicacion como la satisfaccion.

e Clima comunicacional:

e Supervision en la comunicacion:
e Integracion organizacional

e Comunicacién entre empleados
¢ Informacion corporativa

e Retroalimentacion

e Comunicacion subordinada
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8. METODOLOGIA

En el proceso investigativo de este proyecto la metodologia utilizada se desarrolla dos
clases de enfoques, el cuantitativo y el cualitativo. Segun Hernandez Collado y
Ferndndez Sampieri (2010) el enfoque cuantitativo es aquel que usa la recoleccién de
datos para probar una hipotesis, con base en la medicion numeérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y a su vez probar teorias. Por
otro lado, el enfoque cualitativo utiliza la recoleccidén de datos sin mediciébn numérica para

descubrir o afinar las preguntas de investigacién en el proceso de interpretacion.

Para efectos de esta investigacion el tipo de enfoque utilizado para esta investigacion
se inclina hacia el enfoque cualitativo (aunque existen algunos puntos de coincidencia de
los enfoques cuantitativo y mixto que se utilizardn dentro de la investigacion). Las
herramientas que son utilizadas en marcan gran parte de esta investigacion, dentro del
departamento Division Cuartos del Hotel JW Marriot, y que se ajustan a las necesidades
de la misma van dirigidas hacia el enfoque cualitativo y los puntos de coincidencia de la

investigacién con este enfoque son:

La accién indagatoria de esta investigacion en el departamento de Division Cuartos del
hotel Jw Marriott se mueve de manera dinamica y en ambos sentidos, es decir entre los
hechos y la interpretacion. La secuencia utilizada no es la misma y varia de acuerdo con

cada estudio en particular.

La inmersion inicial dentro de este departamento significa sensibilizarse con el entorno
en el cual se llevara a cabo el estudio, que en este caso son los departamentos del Front
Desk y Ama de llaves los cuales hacen parte del departamento de Division Cuartos, a su
vez esta metodologia identifica los informantes que aportan datos (empleados y gerentes
de cada seccion de los departamentos) y guien al investigador por el lugar ayudandolo a

entender y compenetrarse con la situacion de investigacion.

Después de un proceso de observacion el investigador se basa en una légica y
proceso inductivo, esto quiere decir que el investigador primero explora y describe y luego
genera las perspectivas tedricas. En la mayoria de investigaciones guiadas por este

enfoque no se prueban hipétesis, estas se generan durante el proceso.
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Debido a que el diagndstico de comunicacion interna de los departamentos en
mencién no generan hipo6tesis en su principio, la recoleccion de datos no es
estandarizada. La recoleccion de datos consiste en obtener las perspectivas y puntos de
vista de los empleados del departamento de Division Cuartos.

La evaluacion de este proyecto, tal como lo indica el enfoque cualitativo, evalta el
desarrollo natural de los sucesos y no existe manipulacion ni alteracion de la realidad del
departamento.

Siguiendo con los lineamientos de la metodologia y las etapas de la investigacion es
necesario conocer el desarrollo y las herramientas que se utilizaron y las que seran parte

de la investigacion segun el enfoque cualitativo.
8.1 ETAPAS DE LA INVESTIGACION

8.1.1 Seleccidn de la perspectiva (idea de investigacién), segun la investigadora Lucio
(2010) afirma que aunque los fendmenos de comportamiento humano no son los mismos,
pueden analizarse de diversas formas segun la disciplina dentro de la cual se enmarque
la investigaciéon. En el caso del JW Marriott (Departamento Division Cuartos) este
diagnéstico se realiza desde el punto de vista comunicolégico (perspectiva de
investigacion). Nuestro interés se centra en aspectos de diagnéstico sobre la
comunicacion interna y las repercusiones que tiene sobre la satisfaccién laboral de sus
empleados, al igual que definir las redes y flujos de comunicacion existentes o las

distorsiones dentro del proceso de comunicacion.*

8.1.2 Desarrollo de la perspectiva tedrica: construccion del marco teérico, segun
Collado (2010) esta perspectiva esta relacionada con el conocimiento existente y
disponible que tiene el investigador sobre el planteamiento del problema, una vez
planteado el problema de estudio el paso a seguir consiste en sustentar tedricamente el
estudio. En el caso de esta investigacion (diagnostico y auditoria comunicacional del
departamento Division Cuartos) Se detectd, consulté y obtuvo la bibliografia, entre otros

materiales, que fueron utiles para el proposito del estudio. Debido a las extensas

%! Dentro de las investigaciones, a pesar de que estan se ubiquen en una perspectiva investigativa
especifica, no puede evitar, en la mayoria de las ocasiones, mencionar 0 manejar temas
relacionados con otros campos o disciplinas distintos a los de la investigacién en curso. La eleccion
de una u otra perspectiva tendra implicaciones importantes en el desarrollo de la investigacién.
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referencias y amplitud sobre el tema de analisis (auditorias de la comunicacion interna) se
eligio la teoria que més se ajusté al tema de investigacion con la cual se ayuda a construir

el marco teorico.
8.2 Alcance de la investigacién

Una vez se consolidé la literatura del proyecto, el siguiente paso consistié en visualizar
el alcance que el estudio tendria. Existe dentro de la metodologia de la investigacion

cuatro alcances: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.
Dentro de la investigacion se hizo uso de dos clases de estudio, exploratorio y descriptivo.

8.2.1 Estudio Exploratorio, se basa en examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado. Debido a que el hotel JIW Marriott hizo presencia en la ciudad de Bogota
hace un afio, las auditorias de la comunicacion interna y mucho menos la comunicacion
organizacional son temas que se manejen dentro de la organizacion, aunque la
comunicacion es un tema importante para los miembros de cada departamento del hotel,
no quiere decir que sean totalmente consientes de sus empleados estan sujetos a
presentar inconvenientes entorno a la éptima transmisién de mensajes o la necesidad de
implementar intervenciones que se enfoquen en detectar distorsiones comunicativas y a
su vez generar cambios en las practicas de comunicacion mediante la creacion de

estrategias encaminadas a monitorear el proceso comunicacional interno.

El valor que esta clase de estudios le genera a la investigacion es que permite abrir un
camino dentro del hotel para la implementaciéon formal de estrategias de mejoramiento
sobre la comunicacion interna del departamento y que este mismo sea un difusor para los

demas departamentos del hotel.

8.2.3 Estudio Descriptivo, busca describir fenébmenos, situaciones y eventos y de esta
forma determinar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de comunidades, grupos y

procesos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

El departamento de Division Cuartos dentro de la investigacion se sometié a un
andlisis sobre los procesos de comunicacién interna y como sus empleados y dirigentes
se relacionan y actian cuando tienen un problema, que es hasta el momento
desconocido, previo a la intervencion, y codmo es su comportamiento una vez se les da a
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conocer las fallas del personal, sin importar su jerarquia, visto desde una perspectiva

comunicacional.
8.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se realiza una vez se han completado las etapas
anteriores. El disefio hace referencia al plan o estrategia que se tiene para obtener la
informacién que se desea en la investigacion. El enfoque cuantitativo tiene como
caracteristica la recoleccién de datos para analizar con certeza un contexto en particular,
en este proyecto se analiza la comunicacién interna departamento Division Cuartos, y de

esta forma aportar evidencia sobre la investigacion.

El disefio que se adecua a esta investigacion es el Disefio no Experimental, es decir la
actividad donde se observa un fenémeno ya existente y se procede a analizar los
resultados. Los empleados de los departamentos se encuentran en un ambiente laboral
distinto, pero el proceso en el que el mensaje es transmitido, se realiza de la misma
forma. Por ende, no existen situaciones que puedan ser provocadas y que alteren su
ambiente natural y de esta manera se procedera a analizar como es su comportamiento al
verificar que la informacién que les llega puede estar incompleta y afecta de forma
negativa sus labores, solo por mencionar una de las situaciones que se puede presentar

dentro de la investigacion.
8.4  Seleccion de muestra.

El interés en esta parte de la metodologia se centra en “qué y quienes”, es decir los

participantes objeto de estudio.

8.4.1 Muestra, debido a la envergadura del personal del hotel el cual cuenta con
doscientos cincuenta empleados, es necesario delimitar la muestra, es por ello que se
determina el departamento de Division Cuartos del hotel JW Marriott como parte del
estudio. Debido a que este departamento presenta flujo de informacion tanto interna como
externa, se elige para realizar la intervencion. El departamento maneja 150 empleados, de
los cuales se eligen solamente a 15, los cuales abarcan las areas que conforman el

departamento de Division Cuartos de Ama de llaves y Front Desk.
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8.4.2 Poblacion objeto de la investigacion.

1) Directivos: Gerente Division Cuartos, Gerente de Recepcion, Gerente de Ama de

llaves, Supervisor Guest Reception.
Total: 4 Directivos del departamento Division Cuartos

2) Empleados:
e Ama de llaves, 2 housmen, 3 camareras.
e Front Desk: 3 recepcionistas, 3 agentes de Guest Reception,
1 conserje, 2 botones y 1 recepcionista del piso ejecutivo.

Total: 15 empleados de los diferentes departamentos que hacen parte del
departamento de Division Cuartos.

Es de aclarar que este departamento lo conforman mas de ciento cincuenta
empleados, por lo tanto se procuré escoger a tres personas de cada departamento para
crear un equilibrio en la recoleccién de datos y analisis de los mismos.

8.5 Técnicas e instrumentos

La recoleccion de datos es un instrumento de medicién cuantitativo que implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos sobre la
situacion actual de la comunicacién interna y la satisfaccion laboral dentro de la

organizacion.

8.5.1 Cuestionario, Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir y debe ser congruente con el planteamiento del problema. Las formas
en las que se disefiaron las preguntas son de categoria cerrada, esto con el fin de obtener

resultados precisos. (ver anexo 1, pag.)

Dentro de la categoria de cuestionario, existen dos formas de aplicacion:
Autoadministrado®, y por entrevista (personal o telefénica) esta Ultima aplicacion,

entrevista personal, es la que se implementard en la investigacion (cabe mencionar que la

22 Seglin  Sampieri (2010) Autoadministrado significa que el cuestionario se proporciona

directamente a los participantes, quienes lo contestan. No hay intermediarios y las respuestas las
marcan ellos y se utilizan varios medios para el envio y realizacién de estos cuestionarios (correo
tradicional, correo electronico, pagina web o blog)
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entrevista personal se encuentra también en la categoria del enfoque cualitativo pero
desarrollada de una manera mas informal). Al personal operativo del Departamento de

Division Cuartos se les aplicaron encuestas.

Dentro del campo de la Recoleccion de Datos teniendo en cuenta el enfoque

Cualitativo de la investigacion se emplearan las siguientes herramientas:

8.5.2 Técnica de Observacién, la connotacion que adquiere esta herramienta es la de
emplear todos los sentidos, aparte de la vista, para de esta forma compenetrarse con el
entorno. Especificamente, lo que se busca con la observacién es sumergirse en el los
ambientes social y humano de los empleados de este departamento al igual que el &mbito
comunicacional. Dentro de esta categoria caben los diarios de campo y que en su mas
simple definicion afirma que es un instrumento que permite una documentacion detallada
sobre la investigacion en curso y realizada de manera informal ya que esté sujeta a la

persona que la realiza.
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9. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
9.1 Analisis de encuestas y entrevistas

Una vez que los datos se han codificado y transferido a un matriz, se procede a
realizar el andlisis correspondiente a las encuestas realizadas al personal operativo del
Departamento de Divisién Cuartos y a la entrevista realizada a los altos directivos de este

mismo departamento.

9.1.1 Encuesta al personal operativo, se determiné como instrumento de analisis un
cuestionario con 15 preguntas entre las que hay preguntas cerradas en las cuales el
encuestado se limita a contestar entre las cuatro posibles alternativas de respuesta a
cada pregunta, y una pregunta ponderativa en la que se le solicita al encuestado
seleccione su posible respuesta en orden de importancia segln su percepcion de la
situacion. De igual forma se agrega un espacio de comentarios y sugerencias para que el
encuestado realice un aporte a la investigacion y sea utilizado como herramienta de

posibles soluciones a la situacién que se evalla en el diagnéstico. (ver anexo 1, pag. 84)

9.1.2 Encuesta al personal operativo: Andlisis de preguntas, cada pregunta del

cuestionario tuvo un objetivo particular que se explica a continuacion.

La primera y segunda pregunta hace referencia a la naturaleza de la informacion, es
decir si la informacién que se transmite de superiores a empleados es clara y concisa y

relacionada con su area de trabajo.

La tercera pregunta pretende saber si al momento de la transmision del mensaje por
parte del empleado se realiza de forma fluida o existen distorsiones o inconvenientes

durante el proceso del envio de la informacion.

El cuarto interrogante es alusivo al uso del tipo de lenguaje manejado por el superior al
momento de estar transmitiendo el mensaje. Muchos de las fallas en la recepcion de un
mensaje claro, se debe al tipo de lenguaje informal implementado por el superior y que no

es acorde con el lenguaje utilizado para ese entorno.

Como parte de una comunicacion eficiente dentro de la organizacion, el feedback hace

parte de uno de los pilares en el envio-recepcion de mensajes, es por ello que esta quinta
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pregunta pretende indagar si el departamento al momento de enfrentar una distorsién
comunicativa hace uso del feedback como herramienta de resolucién de la situaciéon o del

evento comunicacional que se presente.

La sexta pregunta indaga si las estrategias utilizadas por sus superiores para la

resolucién de conflictos son efectivas.

En la pregunta numero siete se pretende saber con precision que medios son
utilizados por parte de superiores para transmitir el mensaje, de esta forma se puede

diagnosticar en donde radica la falla de transmision.

Debido a que existe una estrecha relacion entre comunicacion y satisfaccién tanto
laboral como comunicacional, la segunda parte de la encuesta, las preguntas de la uno a
la ocho de la seccién de satisfaccién laboral pretende indagar el estado real de los
empleados con relacién al sueldo, politicas de ascenso dentro del departamento y

horarios laborales.

9.1.3 Entrevista a los altos directivos, asi como se reconoce la importancia del punto
de vista del empleado dentro de la organizacion, de esta misma forma, para propésitos de
este estudio, se considera importante tener la opinién por parte de los directivos sobre la
situacion comunicacional dentro de su departamento. Con el objetivo de conocer sus
percepciones se determind como instrumento de analisis una entrevista con 8 preguntas
abiertas en donde el encuestado tiene la libertad de informar, segin su precepcion de la
situacion, cémo se encuentra su departamento en cuanto a : la estructura de
comunicacion interna, manejo y trasmision de la informacion hacia los empleados,
mecanismos de evaluacion enfocados hacia las distorsiones dentro del proceso
comunicativo, disefios de procesos encaminados a mejorar la comunicacion de su equipo,
satisfaccion laboral, entre otros. De igual manera se agrega un espacio de comentarios y
sugerencias para que el entrevistado realice un aporte a la investigacion y sea utilizado
como herramienta de posibles soluciones a la situacibn que se evalla dentro del

departamento. (ver anexo 2, pag.)
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9.2 RESULTADOS E INTERPRETACION DE DATOS DE ENCUESTAS Y
ENTREVISTAS

La descripcion se realizara mediante gréaficas circulares, en el que se evidencia la
pregunta que se formula en la encuesta, el porcentaje de las respuestas (cuatro opciones
en cada una) y el porcentaje el que corresponde al resultado producto de los 15
encuestados.

9.2.1 Encuesta al personal operativo.

La Pregunta nimero uno, de la seccibn de comunicacion interna, nos permite
observar el que el 67% del personal encuestado recibe, casi siempre, por parte de sus
jefes una informacion clara y concisa. Sin embargo, aunque no queda registrado de forma
escrita, los empleados afirman que aunque la informacion que reciben es poca, no han

tenido inconveniente al momento de entenderla.

La informacion que recibe por
partede sus jefes esclaray
concisa

M Casisiempre M Pocasveces Siempre

27%

Figura 12. Informacién recibida por parte de los jefes

En la figura 13 se exponen los resultados obtenidos de la pregunta nimero dos que se
cuestiona a los empleados si la informacion que reciben es relevante y relacionada con el

area de su trabajo.
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La informacién que usted
recibe es relevante y
relacionada con su area de
trabajo

M Casisiempre M Pocas veces Siempre

7%, 13%

Figura 13. Relevancia de la informacidn en el area de trabajo

De acuerdo a los datos que se ven reflejados en la figura 13, se puede observar una
tendencia positiva en los resultados generales, pues el porcentaje de personas que
afirman que la informacién que se les suministra esta relacionada con su area de trabajo.
Ademas un 13 por ciento afirma que “ siempre” recibe la informacion relevante con sus
actividades , si se unificaran estos porcentanjes, 13 por ciento “siempre” y 80 por ciento
“casi siempre” obtendriamos un 93 por ciento de respuestas positivas con relacion a este
tema. El objetivo por parte de los jefes de transmitir la informacién acorde a su area de
trabajo, se cumple a cabalidad. Sin embargo, en la observaciéon de campo, los empleados
de este departamento manifiestan verbalmente, fuera de cualquier instrumento de
medicién, que la informacién que reciben por parte de sus jefes es oportuna, pero solo
relacionada con su departamento, poca informacion se suministra acerca de las demas
areas del hotel, lo cual en muchas ocasiones causa fallas en la transmision y recepcion de

mensajes.

En la pregunta nimero tres se evaluo la facilidad en la transmision de mensajes por

parte de los superiores.

66



Es facil la transmision de mensajesa
Sus superiores

B Casisiempre W Pocas veces Siempre

Figura 14. Transmisién de mensajes a superiores

Los resultados de la figura 14 reflejan que con un 40 porciento “casi siempre” y 33 por
ciento “siempre”, respectivamente, refleja que en su mayoria es facil la transmision de
mensajes a sus superiores, Sin embargo, el 27 por ciento de los encuentados manifiesta
dificultad en la tranmision, debido a que ninguno especificé el porque de su respuesta
(aunque se cred un espacio para este proposito) se tendria que entrar a investigar las
causas de estas dificultades, ya que representa un porcentaje considerable el cual

incidiria de forma negativa en algunos procesos relacionados con la comunicacion.

En la cuarta pregunta se trat6 de conocer si el lenguaje utilizado por el superior era

adecuado al momento de transmitir las indicaciones.

Su supervisor o jefe usa un
lenguaje adecuado cuando
transmite las indicaciones

M Casisiempre M Pocas veces Siempre

Figura 15. Uso del lenguaje por parte del jefe
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En los resultados de la figura 15 se refleja un porcentaje positivo con relacion al
lenguaje utilizado por los superiores al momento de transmitir las indicaciones. Si se
agrupan los porcentajes positivos, 53 por ciento “casi siempre” y 40 por ciento “siempre”
obtendriamos un 93 por ciento con respuestas positivas en este aspecto y se podria
interpretar como una cualidad personal (jefe) la cual contribuye con un plus la

optimizacion en el proceso comunicativo entre emisor-receptor.

Correspondiente a la pregunta 5 en la que se intenta evaluar el proceso del feedback
preguntdndole a los encuestados si cuando existe un problema dentro de su

departamento, su jefe realiza una retroalimentacion oportuna.

Cuando hay un problema en su departamento
ésujefe realizauna retroalimentacion
oportuna de la situacion?

M Casisiempre M Pocas veces Siempre

20%

Figura 16. Retroalimentacion ante situaciones problémicas en el departamento

Los encuestados a esta pregunta presentan porcentajes de contraste, mientras que un
47% afirma que casi siempre realizan este proceso, lo cual es un porcentaje positivo
considerable y de fortaleza, se observa un 33 por ciento que refleja que este proceso se
realiza con poca frecuencia, es de preocupacion para el departamento, en términos
comunicativos que un porcentaje considerable afirme que este proceso no se esta
realizando de manera adecuada, ya que esto reflejaria que existe una serie de
distorsiones comunicativas en el proceso de envio-recepcion del mensaje, lo cual haria

parte de otro estudio corto para evaluar en donde radica la falla.

Siguiendo a la sexta pregunta donde se evallan si son efectivas las estrategias para la

resolucién de conflictos dentro de su departamento, los encuestados respondieron en la
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figura 17, una vez mas el 60% creen que las estrategias utilizada para la resolucién de
conflictos es efectiva, dejando en segunda instancia a un 13 por ciento considerando que
siempre son efectivas y finalmente a un 27 por ciento que considera que no son
efectivas. Existe un patron de coherencia entre la figura 16 y 17 relacionadas con la
aplicabilidad de un feedback y aplicacion de estrategias efectivas para darle solucién a

inconvenientes que se puedan presentar dentro de su departamento.

élas estrategias que su jefe tiene para la
resolucion de conflictos dentro de su
departamentoson efectivas?

W Casisiempre W Pocas veces Siempre

Figura 17. Estrategias del jefe para la resolucion de conflictos

La pregunta numero 7 cierra el ciclo de comunicacion interna, esta ultima pretende
identificar cual es el medio que el jefe utiliza para transmitir la informacion a sus
empleados.

¢éCual es el medio que su jefe utiliza para
transmitirle la informacion?

¥ Personalmente B Correo electrénico ™ Notificacion escrita

B Telefonicamente W Otro

0% 11% 0%

Figura 18. Medio utilizado para la transmisién de la informacién

69



Los resultados arrojan que el 79 por ciento de los jefes de &rea transmiten la
informaciéon de forma personal, lo cual permite que sea mas fluida y genere mas
seguridad a sus empleados, sin embargo, este tipo de medio debe manejarse con cautela
ya que una sola distorsion que se presente en el proceso, entorpeceria la fluidez del
mensaje. Con un 10 por ciento se observa que el medio utilizado es el correo electrénico,
esto se encuentra sujeto a la actividad que el empleado desempefie y la naturaleza del

mensaje enviado.

Dandole paso a la seccién de satisfaccion laboral, a continuacion se presentara el
analisis de las preguntas correspondiente a esta seccion.

En la primera pregunta de la seccidon de satisfaccion laboral se pretende indagar si el
trabajo que desempefia dentro del departamento es agradable o no la mayor parte del
tiempo.

Mitrabajo es agradable la mayor
parte del tiempo

W Casisiempre M Pocas veces M Siempre

Figura 19. Ambiente de trabajo

Los resultados que arrojan esta pregunta evidencia que el 60 por ciento “casi siempre”
sumado con el 27 por ciento “siempre” nos da un gran total de un 87 por ciento, se siente
satisfecho con su lugar de trabajo, en contraste con ello, el 13 por ciento de los
encuestados refleja que su trabajo no es agradable la mayor parte del tiempo. Cabe
aclarar que en este punto existen factores que influyen estas respuestas, tales como el
estrés, los comparnieros, el sueldo, entre otros, ya para esto se necesitaria una evaluacion

mas profunda.
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Correspondiente a la segunda pregunta se cuestiond las politicas de ascenso dentro de

la compaifiia, si estas se cumplen o no.

En esta pregunta se observa un porcentaje una mayoria de un 60 por ciento afirma que

estas politicas si se cumplen dentro del departamento.

Las politicas de ascenso dentro de
la compaiiia ¢ Se cumplen?

M Casisiempre M Nunca Pocas veces

Figura 20. Cumplimiento de Politicas de ascenso en la compaiiia

Sin embargo, la figura 20 arroja con un 33 por ciento “casi siempre” y un 7 por ciento
una respuesta negativa en cuanto al cumplimiento de las politicas de ascenso. Dentro de
esta pregunta se le dio al encuestado un espacio para que pudiera expresar los motivos
de porque no se cumplen, segun la percepcion del encuestado, estas politicas. Una
opinién que hace referencia a este porcentaje negativo se refiere a que las politicas son
subjetivas es decir que solo se aplican para satisfacer el criterio del que se encuentra en

el momento realizando la seleccion.

Otro criterio planteado por los encuestado radica en las excepciones, e informan que si
las politicas de ascenso son para todos y de forma equitativa por que en algunas
ocaciones se conceden vacantes a canditatos que no cumplen con las estipulaciones y

condiciones planteados por el departamento encargado de la seleccion.

Estos resultados reflejan que este punto deberia ser objeto de estudio de una manera
mas detallada para que se pueda actuar a tiempo y no sea un aspecto entorpecedor
dentro del proceso de comunicacion y satisfaccion del empleado en el departamento de
Division Cuartos.
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El salario de los encuestados fue evaluado en la cuarta pregunta de la seccién de

satisfaccion laboral.

Mi sueldo es acorde con la labor que
desempeno dentro de mi area

W Casisiempre M Pocas veces Siempre

~

Figura 21. Percepcidn de conformidad frente al sueldo recibido

En esta pregunta se presenta un fenédmeno interesante, existe una diferencia minima
entre un resultado y el otro, de forma positiva observamos que entre la sumatoria de un
40 por ciento “ casi siempre” con un 13 por ciento “siempre”, mientras que un 47 por
ciento que afirma lo contrario. Es aqui la importancia que el empleado le da a que se le
reconozca de forma monetaria su labor dentro de la organizacion y se convierte en punto
de una envergadura mayor, ya que esto esta estipulado por un corporativo y es muy dificil

que se realicen cambios a este aspecto.

La pregunta cinco indaga si las opiniones de los encuestados son tomadas en cuenta

por parte de sus jefes.

Mis opiniones son tomadas en
cuenta por los jefes de area

W Casisiempre MNunca M Pocasveces M Siempre

Figura 22. Nivel de participacién y escucha
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Los resultados a la figura 22 nos arroja mas porcentajes para analisis, ya que existen
variables intermedias “ pocas veces” y “casi siempre” las cuales le agregan al resultado de
las variables de “siempre” y “nunca” un porcentaje casi equitativo, con un 51 por ciento de
afirmacion (sumatoria entre siempre 13 por ciento y casi siempre 47 por ciento) y con un
39 por ciento (sumatoria entre pocas veces 33 por ciento y nunca 7 por ciento) de forma
negativa en la que los encuentados piensan que sus opiniones no son tomadas en
cuenta.

Este resultado refleja una de las dificultades en la comunicacion interna planteado
anteriormente; la informacion que predomina es descendente y en la transmisién en su
forma ascendente tiene dificultades para que sea efectiva y se pueda manejar en todos
los niveles.

Los horarios laborales hacen parte de la sexta pregunta dentro de esta la encuesta
realizada.

Se respetan sus horarios laborales

M Casisiempre HNunca Pocas veces M Siempre

- 40% ‘

Figura 23. Cumplimiento a horarios laborales establecidos

Por primera vez dentro de este cuestionario se ve reflajada una respestuesta negativa
tan marcada donde con un 67 por ciento (sumatoria entre “pocas veces” con 40 por ciento
y “nunca” con un 27 por ciento) se refleja la inconformidad en cuanto a este tema.
Mientras que con un 33 por ciento (sumatoria entre “siempre” con 6 por ciento y “casi
siempre” con un 27 por ciento de los encuestados opina que sus horarios si son
respetados.
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Por otro lado, la seccion en la que se solicita al empleado justificar su respuesta, los
encuestados comentan que los cambios efectuados por los jefes son “arbitrarios” y las
justificaciones que ofrecen los superiores se debe a la naturaleza de contrato, al igual que

los cambios efectuado son sin previo aviso.

La pregunta 7 de la figura 24 se pretende saber si alguna vez ha pensado en renunciar
al puesto actual. Esta pregunta se realiza debido a que muchos de los encuestados han
manifestado en renunciar en repetidas ocasiones debido a algunos inconvenientes, ya
sea por motivos personales y grupales. Sin embargo, se repite el fendbmeno de manifestar
sus inquietudes de forma escrita, pero una vez mas, lo manifestado verbalmente no

representa el mismo resultado en este instrumento de medicion.

Ha pensado alguna vez en renunciar
al puesto actual

B Casisiempre M Nunca MPocasveces M Siempre

g 1.

Figura 24. Nivel de estabilidad y continuidad laboral

Estos resultados nos permite observar que a pesar de las dificultades expresadas en
anteriores preguntas, los empleados de este departamento con un 33 por ciento “nunca” y
con un 40 por ciento “pocas veces” no han pensado en renunciar al puesto actual. Con un
20 por ciento “casi siempre” y 7 por ciento “siempre”, respectivamente, han considerado la

renuncia como una opcion.

Finalmente, la pregunta 8 del cuestionario también evalla la condicién laboral del

empleado, si este se encuentra laboralmente satisfecho.

74



Me encuentro satisfecho con mi trabajo

W Casisiempre M Pocas veces Siempre

Figura 25. Nivel de satisfaccion frente al trabajo

Realizando una sumatoria de los items positivos dentro de la encuesta “siempre” y
“casi siempre” encontramos que un 87 por ciento de los encuestados se encuentran
satisfechos con su trabajo y un 13 por cierto afirma que “pocas veces” se ha sentido
laboralmente satisfecho. Este resultado correspondiente a afirmaciones positivas, refleja
que a pesar de los inconvenientes que se presentan dentro de su departamento, estan

dispuestos a seguir dentro de su area.

En la dltima parte de la encuesta se coloca una opcion de sugerencias 0 comentarios
adicionales para mejorar la comunicacion dentro de su departamento, a lo cual una gran

mayoria escribe las siguientes sugerencias y opiniones:

l. Los argumentos por parte de los jefes de area deben ser objetivos vy

contundentes.

Il. Oficializar los comunicados (procedimientos, funciones de contrato, entre

otros) para que tanto empleados como jefes posean la misma informacion.

Il. Aceptacion de errores por parte de jefes, con el objetivo de mejorar la

comunicacion y ambiente laboral.

V. Estar comprometidos dentro del &area para la creacion de nuevas

herramientas que permitan una informacién 6ptima.

V. Tomar en cuenta las sugerencias suministradas por parte del empleado sin

hacer diferencias.
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VI. Aplicacion de valores POMA por parte de los jefes y superiores
VII. Respetar los horarios de los empleados

VIII. Creacion de espacios en los que se puedan exponer inconformidades ya

sean de la labor que desempefian o del grupo de trabajo.

Teniendo en cuenta estas sugerencias, es necesario que estas afirmaciones por parte
de los empleados sean transmitidas a los gerentes de cada departamento con el fin de
mejorar la relacion entre empleados y directivos y optimizar el flujo de informacion entre

ellos.

9.2.2 Resultados e interpretacion de la entrevista a los altos directivos, Las
entrevistas a los jefes de seccion del departamento (Jefe Division Cuartos, Jefe de
Recepcion y Supervisor de Guest Reception) reflejan lo siguiente.

En la primera pregunta se le solicita a cada uno describir en términos generales su

labor dentro del departamento. Cada jefe describe sus funciones (ver anexo Ill).

La segunda pregunta enfocada a las herramientas de comunicacion implementadas en
el departamento para difundir la informacién, los tres entrevistados coinciden en que las
herramientas implementadas para este propésitos son reuniones diarias con los

empleados de su departamento para difundir la informacién concerniente a cada area.

Para las preguntas 3, 4, y 5 que hacian referencia al tema de comunicacién interna,
especificamente relacionados con la comunicacién interna del departamento, se realiza la
siguiente aclaracion; al principio de la encuesta se encuentra un parrafo (ver anexo Il) en
el que se realice una breve definicion de comunicacion interna y durante algunos periodos
de la entrevista se les explica de igual forma este concepto. Teniendo en claro esta
aclaracion, las respuestas suministradas por parte de los jefes de cada area realizan
aseveraciones relacionadas con las actividades de cada area en funcion a los estandares
estipulados por el corporativo, es decir estandares como los fifteen minutes training,
rehearsal, entre otros. Sin embargo, no se menciona en ningin momento la verdadera

naturaleza de la comunicacion interna.
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Correspondiente a la pregunta 6 en la que se solicita a los jefes de las
correspondientes areas que describa las fortalezas y debilidades del departamento en
cuanto a la transmisidbn de mensajes a sus empleados y viceversa, afiman: Las
debilidades se encuentran en que existen olvidos de informacion y esta luego no es
transmitida por parte de los superiores a sus empleado, generando errores en la
operacion. De igual forma, una de las debilidades se ve reflejada con los tecnicismos
utilizados, esta debilidad la informan es departe de los empleados a los huéspedes y no
dentro de su departamento. Es decir se utiliza una jerga al momento de hablar con el

huésped, el cual no entiende y crea un ruido en la transmisién del mensaje.

Las fortalezas las enfocan al trabajo en equipo, tanto superiores como empleados
estan comprometidos en mejorar y aprender de sus errores y hacerlo de forma efectiva

con la ayuda de su equipo de trabajo.

La pregunta ocho hace referencia a la satisfaccion laboral de su empleado, a lo que los
tres entrevistados responden con un Si, que sus empleados se encuentran laboralmente
satisfechos dentro de su departamento debido a la buena gestion. Aunque coinciden que
hay aspectos a mejorar con relacion a muchos temas (no se mencionan durante la
entrevista) y que se esté trabajando en ellos, en términos generales sus empleados se

sienten a gusto dentro del departamento.

Por dltimo, al preguntarles si consideran necesario la implementacion de una
herramienta de auditoria, evaluacion y diagnéstico que permita detectar y mejorar las
distorsiones comunicativas dentro del departamento de Divisién Cuartos y sus respectivas
areas, los tres coinciden en que es necesaria su implementacion. Para ellos asi como se
le da importancia a las auditorias encaminadas a evaluar procesos técnicos, es importante
evaluar la comunicacién dentro del departamento y en general dentro del hotel, ya que

para ellos, la comunicacién es el pilar de su departamento.
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9.3 ANALISIS DOFA DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Teniendo en cuenta el andlisis de las encuestas realizadas al personal operativo y las
entrevistas realizadas al los altos directivos del Departamento de Division Cuartos del
Hotel JW Marriott, se procede al planteamiento de una propuesta de intervencion y
evaluacion constante sobre la comunicacion interna dentro del departamento. Esta
permitird la deteccion de las distorsiones en el proceso comunicativo, detectar cual es la
estructura en el sistema de comunicacion interno y cuales canales de comunicacion estan
presentando fallas.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

Figura 26. Matriz DOFA. Propuesta de mejoramiento
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9.4 PLAN DE APLICABILIDAD DE LA PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

La prueba piloto se establecera dentro el departamento de Guest Reception.

Actividad Objetivo Responsable y

Participantes

Mantener al equipo
informado para que no se
. Una semana Auditor Auditor
presenten mal entendidos
durante el proceso de

aplicacion de la auditoria.

Determinar, teniendo en
cuenta la observacion previa,
- . 3 dias Auditor Auditor
que actividades se ajustan a
las necesidades del

departamento.

Obtener la  informacién

necesaria para el posterior

. L. Una semana Auditor y los agentes
analisis y evaluacion de los

de Guest Reception

procesos dentro del .
(objeto de estudio) AIEGT
departamento.
- Auditor - Auditor
Mejorar el sistema de  Unasemana - Participan todos los -Percepciones de los
comunicaciéon dentro del integrantes del integrantes del
departamento. departamento departamento.”

Figura 27. Plan de aplicabilidad de la propuesta de mejoramiento

% La evaluacion correspondiente a cada actividad del plan de mejoramiento, se realizara conforme
se vea el avance de la actividad, al igual que el mecanismo de evaluacion se sometera a criterio
del auditor, teniendo en cuenta claro estd, el modelo de las auditorias de la comunicacion. Las
evaluaciones estan sujetas a la disponibilidad del personal del departamento debido a la
naturaleza de su operacion.
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Esta seccion tiene como finalidad mostrar las conclusiones y recomendaciones a las

gue se llega como resultado de este trabajo dirigido.

Las conclusiones y recomendaciones resultantes la informacion obtenida mediante la
investigacion y andlisis se mostrardn por tema, ya que se considera relevante dejar en
claro los temas de forma independiente. Sin embargo, se realizara una observacion

general en la que se presentaran los logros del trabajo y algunas reflexiones generales.
Observacion General:

Si bien es cierto que se logré el objetivo principal de diagnosticar la comunicacion
interna dentro del departamento de Division Cuartos y asi mismo promover cambios en el
sistema de comunicacion encaminados a mejorar la satisfaccion laboral y el compromiso
organizacional, encontramos también en el curso de la investigacion, un comportamiento
generalizado por parte de los integrantes del departamento que da pie a una nueva
interrogativa ¢, Qué acciones tomar cuando los resultados de la investigacion no refleja la
situacion real afectado de esta forma directamente la comunicacién interna y la

satisfaccion laboral?.

Este comportamiento se centra en que los empleados del departamento, objeto de la
investigacion, asumen y afirman que su situacién comunicacional y satisfaccion laboral
estan en perfecto estado. Sin embargo, el comportamiento que se observa durante el
proceso investigativo es otro. Los empleados manifiestan diferentes inconformidades
tanto en su comunicacién con sus superiores como en su satisfacciéon laboral. Este mismo
comportamiento lo presentan los directivos de cada area, para los jefes, la comunicacion
dentro del departamento es Optima y aunque tienen, segun ellos, inconvenientes como

cualquier departamento, estos no son motivo de preocupacion.

Esta negativa por parte de ambos lados afecta directamente el resultado de las
encuestas y entrevistas aplicadas, y la propuesta implementada se basara en un

resultado supuesto y no sobre la base de la realidad del departamento.

A pesar de esta realidad, se presentaran a continuacion las siguientes conclusiones y
recomendaciones basandonos en los resultados de la investigacion.
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10.1. Concepto de comunicacidn interna.

Tanto para los jefes como para sus subalternos, el concepto de comunicacién interna y
su aplicabilidad, no es un concepto que se tenga claro dentro del departamento. La forma
que se percibe la comunicacién interna se ve reducida a un concepto efimero como una
actividad en la que solo se envia y recibe informacion. Se ignora la amplitud de este
concepto y por consiguiente se asume que la comunicacion dentro del departamento es
optima. De igual modo, los empleados se limitan a recibir la informacion que se les

suministra si entender en su totalidad su concepto.

Recomendacién: Crear un espacio en el que se les informe a los empelados del hotel,
incluyendo jefes y subordinados, los conceptos basicos de la comunicacion interna, ya
que es una actividad que se realiza todos los dias, pero de la cual no se tiene claridad y
se obvia el beneficio que le puede traer a su organizacion la implementacion, la

aplicabilidad y las diversas herramientas de la comunicacioén interna.
10.2 Comunicacion Interna dentro del departamento de Division Cuartos.

En esta oportunidad, la conclusién se genera a partir de la premisa en la cual los
integrantes de la organizacién a pesar de entender el concepto y la aplicabilidad de la
comunicacion interna afirman que puede que su comunicacién no sea la mejor pero que

en general su departamento tienen una buena comunicacion .

Esta conclusion generalizada por parte del departamento se respalda con las
encuestas aplicadas a los integrantes del departamento y a las entrevistas realizadas a

los jefes de cada seccion.

La informacion manejada en los distintos niveles del departamento es 6ptima, sin
embargo se encuentran algunos inconvenientes provenientes de distorsiones
comunicativas tales como las estrategias para la resolucion de conflictos y un feedback
oportuno y el manejo de la comunicacion informal. De igual forma se observé que al no
tener en claro el concepto de comunicacion interna se cae en el error de asumir que la
comunicacion dentro del departamento no presenta mayores dificultades y que pueden

ser solucionadas con rapidez.
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Recomendacion: Es conveniente desarrollar programas dentro del departamento
encaminados a fortalecer las estrategias que se implementan para la resolucion de
conflictos y rescatar la importancia de realizar un feedback oportuno y efectivo, mediante
espacios fijos y periddicos que se ajusten al tema que muestre conflicto en el momento.
Con relacion al conocimiento de comunicacion interna, se considera optimo fortalecer
estos conceptos mediantes las reuniones realizadas por los supervisores (rehearsal,
fifteen minutes training y one to one) en el que todos los miembros de la organizacion
sean participes de estos conceptos y puedan ser aplicados de forma efectiva en cada

area.

Teniendo en cuenta las caracteristicas arribas mencionadas , los espacios y programas
que se pueden desarrollar para tener una Optima comunicacion, es conveniente la
implementacion de la figura de auditoria de comunicacion del departamento, ya que esta
se encargard de diagnosticar y evaluar las posibles distorsiones comunicativas que
dificultan el proceso comunicativo dentro del departamento y a su vez generar las posibles
estrategias que daran soluciéon a cada uno de los resultados que arroje la auditoria y
lograr de esta misma forma que la organizacién adopte una actitud mas receptiva hacia
las auditorias de la comunicacion y vean esta herramienta como un complemento de su

organizacion y factor diferenciador.
10.3 Satisfaccion laboral dentro del departamento de Divisién Cuartos

El nivel de satisfaccion dentro del departamento es 6ptimo, lo que se traduce en una
fortaleza para cada area, Sin embargo, existen temas como el respeto de los horarios
laborales, salario (aunque este item tiene pocas probabilidades de ser modificado debido
a que se requiere autorizacion por parte del corporativo, ante esto ya estan establecidos
los parametros) y politicas de ascenso deben ser evaluadas en conjunto con los

empleados y directivos.

Recomendacién: Establecer canales de comunicacion adecuados entre los jefes y
empleados en los que se plantee con claridad las politicas, procedimientos , entre otros;
los cuales facilitara el entendimiento de estos procesos, disminuyendo asi, la diferencia de
criterios y siempre encontrando un equilibrio en el que todos los involucrados se vean

beneficiados.
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11. CRONOGRAMA

MESES
ACTIVIDADES Septiembre Octubre Noviembre
SEMANAS
Fase 1 Inmersién de campo 1 112 31411]|2]3 11213]|4

a) Realizacion de Diarios de Campo

b) elaboracién de instrumentos

c) Recoleccién de informacion (auditorias de la

comunicacion, Varona (1993)

Fase 2 Desarrollo de instrumentos

Desarrollo de la metodologia propuesta para el diagnéstico del
departamento que es objeto de estudio (desarrollo de la
metodologia de la investigacion en sus etapas iniciales:
investigacion , planteamiento del problema, desarrollo marco

tedrico)

Acercamiento a la organizacion (Departamento Division
Cuartos hotel W MARRIOTT)

Fase 3 Aplicaciéon de Instrumentos

Disefio e Implementacion de cuestionarios

(entrevistas),observacion de campo (diarios de campo)

Fase 4 Analisis de resultados

Fase 5 Resultados

e  Presentacion de Resultados

e Analisis DOFA de la Propuesta

e propuesta de intervencion (propuesta para generar
cambios en las practicas de comunicacion

presentadas en el departamento)
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ANEXO I. Encuesta al personal operativo

UNIVESIDAD ENCUESTA DE COMU[\IICACION INTERNA
) \ Y SATISFACCION LABORAL

§ Em % JW Marriott Bogota
3, &
% & S
Doyt Departamento de Division Cuartos
Facultad de

Humanidades Personal Operativo

Estimado(a) sefior(a)

En calidad de estudiante del Programa de Lenguas Modernas de la Universidad EAN y con previa
autorizacion del Hotel JW Marriott, nos encontramos realizando un estudio acerca de la
comunicacién interna del departamento de Divisién Cuartos (Ama de llaves y Front Desk).

De manera atenta solicitamos su colaboracién para responder con franqueza a las siguientes
preguntas. Tenga en cuenta que sus respuestas seran anénimas y se utilizardn Unicamente para
fines académicos. Los resultados que se obtengan seran utilizados para la elaboraciéon de una
tesis universitaria.

Para el diligenciamiento de la siguiente encuesta, subraye o encierre en un circulo aquella
respuesta que mas se adecue a la situacién que usted vive dentro de la empresa.

Cargo:

Tiempo en la Compafiia:

Sexo: F M

COMUNICACION INTERNA

1. Lainformacién que recibe por parte de sus jefes es claray concisa

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) hunca

En caso de gue su respuesta sea nunca explique ¢Por qué?

2) Lainformacion que usted recibe es relevante y relacionada con su area de trabajo
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca

En caso de que su respuesta sea hunca explique ¢ Por qué?
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3) Es facil latransmision de mensajes a sus superiores
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca

En caso de que su respuesta sea nunca explique ¢Por qué?

4) Su supervisor o jefe usa un lenguaje adecuado cuando transmite las indicaciones

a) Siempre b) casi siempre C) pocas veces d) nunca

5) Cuando hay un problema en su departamento ¢su jefe realiza una
retroalimentacion oportuna de la situacién?

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) hunca

6) ¢Las estrategias que su jefe tiene para laresolucién de conflictos dentro de su
departamento son efectivas?

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca

En caso de que su respuesta sea hunca explique ¢ Por qué?

7) ¢Cual es el medio que su jefe utiliza para transmitirle la informacion?
a) Personalmente

b) Correo electrénico

¢) Notificacion escrita

d) Telefénicamente

e) otro
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SATISFACCION LABORAL

1 Mitrabajo es agradable la mayor parte del tiempo

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca
En caso de que su respuesta sea nunca explique ¢Por qué?
2. Las politicas de ascenso dentro de la compafiia ¢, Se cumplen?
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca
En caso de que su respuesta sea nunca explique ¢Por qué?
3. El trabajo que desempefio en mi &rea es reconocido por mis superiores
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) hunca
4, Mi sueldo es acorde con la labor que desempefio dentro de mi area
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca
5. Mis opiniones son tomadas en cuenta por los jefes de area
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) hunca
6 Serespetan sus horarios laborales
a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nhunca

En caso de que su respuesta sea nunca explique ¢Por qué?
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7

Ha pensado alguna vez en renunciar al puesto actual

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) hunca
En caso de que su respuesta sea siempre explique ¢Por qué?

8 Me encuentro satisfecho con mi trabajo

a) Siempre b) casi siempre c) pocas veces d) nunca

En caso de que su respuesta sea hunca explique ¢Por qué?

Comentarios o sugerencias adicionales para mejorar la comunicacién dentro de su

departamento

Agradecemos su disposicidn y tiempo para responder.
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ANEXO IlI. Entrevista a los altos directivos

UNIVERSIDAD ENTREVISTA DE COMUNICACION INTERNA
g ¥ JW Marriott Bogota
yJEAN?
Do et Departamento de Divisién Cuartos
Facultad de

) Altos Directivos
Humanidades

Estimado(a) sefior(a)

En calidad de estudiante del Programa de Lenguas Modernas de la Universidad EAN y con previa
autorizacion del Hotel JW Marriott, nos encontramos realizando un estudio acerca de la
comunicacion interna del departamento de Divisién Cuartos (Ama de llaves y Front Desk).

De manera atenta solicitamos su colaboracién para responder con franqueza a las siguientes
preguntas. Tenga en cuenta que sus respuestas serdn andénimas y se utilizardn Unicamente para
fines académicos. Los resultados que se obtengan seran utilizados para la elaboracién del trabajo
de grado.

Entendiendo la premisa: las empresas pueden lograr un alto desempefio organizacional gracias a
un buen sistema de comunicacion interna, en donde se pueden dar a conocer las funciones vitales
para la organizacién tales como: difusion de metas, organizacion de los recursos humanos,
direccion, motivacion, politicas y control de desempefio.

Por favor, responda las siguientes preguntas:

1 En términos generales, qué funciones desempefia dentro del departamento de Division
Cuartos del Hotel JW Marriott.

2. ¢Qué estrategias 0 herramientas de comunicaciéon implementa en su departamento para
difundir la informacién a sus empleados? Describalas
3. El Departamento de Divisién cuartos (Ama de llaves, Front Desk) ¢tiene establecido un

modelo de Comunicacién interna?

4 ¢ Cuales mecanismos de evaluacion existen en su departamento para detectar las fallas en
el proceso de comunicacion?
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5. Como lider dentro del Departamento de Division Cuartos (Front Desk, Ama de llaves,
Guest Reception) ¢ha disefiado algun proceso encaminado a mejorar el nivel de
comunicacién con su equipo de trabajo?

a. En caso positivo,
b. Describala

En caso negativo,

b.Indique los motivos por los cuales ain no has sido disefiado

6. ¢,Cuales son debilidades y fortalezas de su departamento en cuanto a la transmisién de
mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

7. ¢Considera que el personal de su departamento se encuentra laboralmente satisfecho dentro
de su area de trabajo? Si, No. ¢Por qué?

8. ¢Considera usted Optimo implementar en el departamento herramientas de auditoria,
evaluacion y diagnostico que permitan detectar y mejorar las distorsiones comunicacionales
(falla en la transmisién de los mensajes, respuestas inadecuadas por parte del receptor,
manejo errado de la informacién, entre otros) en el departamento de Division Cuartos y sus
respectivas areas?

a. ¢Considera que es necesario la implementacion de esta herramienta en este
Departamento?

b. ¢Considera que es viable?

c. ¢Cree que esto beneficiaria su labor?

Comentarios 0 sugerencias adicionales para mejorar la comunicacién dentro de su departamento

Agradecemos su disposicion y tiempo para responder.
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TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA A ALTOS DIRECTIVOS DEL DEPARTAMENTO DE
DIVISION CUARTOS DEL HOTEL JW MARRIOTT

Esta entrevista fue realizada a la Gerente de Divisién Cuartos (Room Divisions Manager) del
Hotel JW Marriott la Sra. Bernadette Gonnet y al jefe de recepcién (Front Desk Manager) el Sr.
Jaime Rojas.

Para efectos de esta transcripcion se utilizaran las abreviaturas RDM (Room Divisions
Manager), FDM (Front Desk Manager) y GRS (Guest Reception Supervisor)

ANEXO Il
ENTREVISTA A JAIME ROJAS FDM (Front Desk Manager)

1 En términos generales, qué funciones desempefia dentro del departamento de
Divisién Cuartos del Hotel JW Marriott.

e FDM: Basicamente me encargo de cuatro departamentos que son guest recepcion, piso
ejecutivo, conserjeria y recepcion, cada uno de los cuales tiene su supervisor, su gerente. En
la parte de conserjeria esta el chief concierge, en guest reception esta el supervisor, en
recepcion es un poco mas complejo, entonces hay tres supervisores y la gerencia nocturna y
en la parte de piso ejecutivo esta la manager del piso ejecutivo. Mis funciones basicas son mas
que todo la supervision general de todas las areas, contestar quejas, revisar que todos los
procedimientos se estén llevando a cabo en todas las areas, revisar que se cumplas los
deadline que colocamos para solicitudes que hago a los supervisores. Contesto las solicitudes
que llegan a través de la opcién mundial que tienen los huéspedes para reportar todas las
inconformidades que tienen, tengo que estar revisando eso porque me llega una copia
automaticamente a mi correo.

2 ¢,Qué estrategias o herramientas de comunicacion implementa en su
departamento para difundir la informacién a sus empleados? Describalas

e FDM: bueno, semanalmente, estamos implementando casi con base en los errores o
informacion mas que nada que vienen de nuestros huéspedes por ser un hotel nuevo, eh, cada
gqueja que nos reportan nos ayuda a darnos cuenta que de pronto hay algo que no hemos
venido haciendo, por esa misma razén que somos basicamente nuevos, esos nos ayuda a
convertir esas quejas en oportunidades, es decir, eh, con base en esa queja reportada,
establecemos un nuevo procedimiento, luego los procedimientos se socializan y diariamente
hacemos una junta.. bueno yo lidero la de recepcion, pero cada supervisor, cada gerente de
cada area, en el cambio de turno basicamente al medio dia entre una y media y dos de la
tarde, se reldnen todos... y socializan los temas que tienen que ver con el &rea. Lo mismo hace
guest reception, lo mismo hace piso ejecutivo... también semanalmente nos sentamos con
cada uno de los supervisores y repasamos los puntos pendientes que tienen por desarrollar,
los seguimientos que tienen que hacer con los empleados y mas o menos esa es la
estrategia... una comunicacion efectiva y constante.
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3 . El Departamento de Division cuartos (Ama de llaves, Front Desk) ¢tiene
establecido un modelo de Comunicacién interna?

FDM: Existe un formato establecido por Marriott que es el calendar de los fifteen minutes
training, que es un ensayo donde se hace un entrenamiento de quince minutos y eso digamos,
antes de que comience cada mes, se tiene que poner un ensayo en cada dia y eso lo leemos en
los rehearsal, cada dia con cada supervisor... Por ejemplo: el treinta, que dia cae, entonces ese
dia corresponde repasar los vinos que tenemos en existencia, en el caso de guest reception... en
el caso de recepcidn seria cuales son la habitaciones para discapacitados... También existe un
formato de asistencia donde ellos firman que acudieron, que se enteraron y que repasaron el
tema.

4. ;Cudles mecanismos de evaluacion existen en su departamento para detectar las
fallas en el proceso de comunicaciéon?

FDM: Que exista algo netamente para fallas de comunicacién. No, el departamento no lo
tiene. Hay algo establecido por el corporativo que se pone en practica regularmente que son las
evaluaciones de desempefio, l6gicamente siempre tratamos en todas las areas de seguir unos
pasos para los llamados de atencion, eh, algunas situaciones suelen dilatarse un poco mas... Si
no son transcendentales se empieza por un llamado de atencién, luego se continua por escrito y
ya en una tercera 0 cuarta instancia ya se involucra a recursos humanos, quien es el que
interviene y realizan un llamado oficial por parte de recursos humanos, donde queda en el
expediente de la persona o un acta de construccion de la verdad o descargos.

5. Como lider dentro del Departamento de Division Cuartos (Front Desk, Ama de llaves,
Guest Reception) ¢ha disefiado algun proceso encaminado a mejorar el nivel de
comunicacién con su equipo de trabajo?

En caso positivo,
Describala

En caso negativo,
a. Indigue los motivos por los cuales aun no se ha disefiado

FDM: Tenemos una hoja mas que todo que se utiliza en recepcién mas que en otras areas, que
yo la bauticé como hand over sheet, que es el paso del turno, basicamente se reporta en una hojita
de Excel, se la envian por correo de supervisor a supervisor y ahi se pasan informacion relevante
para el siguiente turno, como decir los VIP’s llegando, los grupos en casa, alguna situacion con un
huésped, algun huésped que no estd conforme con la habitacién que tiene y desea cambio...
Entonces esta dividido en columnas, habitacion, huésped, descripcion de la habitacion y el estatus,
el estatutos te dice el estado, puede colocar done, OK o pending y ahi se hace seguimiento... eso
I6gicamente nos ayuda a mejorar la comunicacion en el cambio de turno, como lo dije
anteriormente, todos los dias en el cambio de turno se hable, no solo se hace el fifteen minutes
training , que es lo que establece Marriott, sino que también hacemos un paso de turno como tal
con informacién relevante y eso l6gicamente nos ayuda a mejorar la comunicacion.
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También existen reportes que son digamos de caracter obligatorio, digamos correos que nos
enviamos de manera interna, por ejemplo en el turno de noche, como se cerré, a que habitaciones
se le dieron check-in, todo esto esta establecido dentro del check-list.

6. ¢Cudles son debilidades y fortalezas de su departamento en cuanto ala
transmisién de mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

FDM: Las fortalezas pueden ser que cuando logramos las metas se optimiza la comunicacion,
todo fluye y todos se dan cuenta que aunque las personas con las que estoy en turno no me caen
bien, pero al final sacamos el turno y al final trabajamos bien y el huésped quedé satisfecho, eso es
digamos donde se nota la fortaleza y que la gente se da cuenta de que a pesar que no todos
somos amigos al salir del hotel, se tiene que seguir trabajando mientras se tenga el uniforme y
mientras todos estemos aqui, todos somos hotel y tenemos que ir para el mismo lado.

Las debilidades estdn cuando esa informacién no pasa o cuando de pronto tienes alguna
persona dentro del equipo que no quiere entender ese tema, entonces eso te lleva a hacer un
seguimiento un poco mas radical.

7. Considera que el personal de su departamento se encuentra laboralmente
satisfecho dentro de su area de trabajo. Si, No. ¢Por qué?

FDM: En general yo diria que si. Loégicamente existen insatisfacciones , existen de pronto
malestares porque a veces la operacion amerita de pronto hacer cambios de turnos, o de pronto
por cualquier cosa, aunque yo trato y pues desde la direccion cuartos de estar pendientes de hacer
seguimientos y atacar la situacién con una buena retroalimentacion, ir al fondo de la situacién , a
veces de pronto se le puede pasar a uno alguna que otra cosa, una situacion que un empleado
considere importante, entonces puede llevarlo a pensar de que uno no esta pendiente como jefe,
que no esta haciendo seguimiento y lo puede llevar a una desmotivacién, aunque se trata en lo
posible que no sea asi, puede que suceda, puede que alguien en algdn momento se sienta mal,
igual es labor del gerente estar checando las personas , como estan de animo, como se
encuentran y sacar siempre un rato, asi tengas diez mil cosas que hacer, siempre sacar el
momento para sentarte con esa persona, escucharla y como en la mayor parte del tiempo se hace,

podria decirte que Si, pienso que el personal esta satisfecho.

8. ¢Considera usted 6ptimo implementar en el departamento herramientas de
auditoria, evaluacion y diagnostico que permitan detectar y mejorar las
distorsiones comunicacionales (falla en la transmision de los mensajes,
respuestas inadecuadas por parte del receptor, manejo errado de la informacion,
entre otros) en el departamento de Division Cuartos y sus respectivas areas?

93



¢;Considera que es necesario la implementacién de esta herramienta en este
Departamento?

¢Considera que es viable?
¢,Cree que esto beneficiaria su labor?

FDM: Pienso que Si, pienso que la idea, la tenemos desde la direccién cuartos, en algin
momento hicimos un ejercicio que seria bueno establecerlo como un procedimiento y escalarlo
l6gicamente, es decir bajarlo a todas las areas y todos los involucrados, es decir a todo el
personal que compone la division. El ejercicio se traté de que hiciéramos un one to one con
cada uno de los supervisores y gerentes y basicamente era decirle a esa persona y escuchar
de esa persona que es lo que mas te gusta y que es lo que menos te gusta, cuales son las
fortalezas y cuales son las debilidades que ves en esa persona. Légicamente eso te abre
mucho el panorama al tu recibir retroalimentacién y si viene una persona y luego una y luego

otra y te dicen lo mismo, entonces es porque definitivamente hay un error...

-En lo personal yo me di cuenta de algo que me dijeron dos o tres personas cuando hicimos
ese ejercicio fue que mucha veces no prestaba atencién a las personas, estaba tan
concentrado en algo que me estaban hablando y yo seguia mirando la pantalla del computador
y de repente en algin momento me daba cuenta y decia - ahhh si, ¢ me decias?- entonces en
ese one to one que hicimos me di cuenta que era una falla mia, ahora que lo mencionas, Si,
seria muy 6ptimo implementarlo en todas las areas con todos los comparieros, l6gicamente es
un ejercicio que duraria por lo menos un mes, porque la idea es que sean de todas las areas y
con todo el mundo, que se sienten que hablen las dos personas, que se vayan un poco del
hotel y que se digan un poco las cosas y légicamente ir con libreta y papel en mano para hacer
las anotaciones y hacer un comparativo de que fue lo que te dijeron y cuéles son los puntos y

las situaciones y decir- Si, aqui tengo el error-.
ANEXO IV
ENTREVISTA A JAIRO AGUILAR SUPERVISOR DE GUEST RECEPTION (GRS)

1. En términos generales, qué funciones desempefia dentro del departamento
de Division Cuartos del Hotel JW Marriott.

GRS: Bueno en términos generales desempefio la labor de supervisar el grupo de guest
reception y estar pendiente de la quejas que se generen en el hotel, estar pendiente de los
pedido de room service en relacién a lo que se maneja con la carta, dar la informacién correcta
y que tanto los departamentos de room service como guest reception trabajen en conjunto para
que no se generen conflictos y estar al pendiente, obviamente, de las funciones como tal del
departamento que son: reportes, niveles de ocupacioén, los turnos de los asociados, estar
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pendientes de los descansos, gestiones de nomina de los asociados y demas funciones o
tareas que vienen extra de la labor.

2. ¢Qué estrategias o herramientas de comunicaciéon implementa en su
departamento para difundir la informacion a sus empleados? Describalas

GRS: Bueno, tenemos una que es el one to one que es la que se maneja, como se traduce en
el espafiol es uno a uno, yo con cada uno de los asociados hablando sobre todas las sugerencias
que ellos tienen en relacién al proceso de trabajo como cosas que ellos tengan personales y que
va en pro de la mejora del departamento. Se hacen todos los dias unas reuniones de quince
minutos, que es donde se tratan no solo temas del departamento, sino se recuerdan temas en
general de la seccion, del front office, ahi todos discutimos y hablamos de lo que queremos y
necesitamos y lo que tenemos que cumplir, también tenemos el voz a voz que es cada turno,
alguien que tenga que comentar algo lo comenta entre sus compafieros o me lo comenta a mi y
eso en un tiempo determinado se debate... también tenemos el correo interno de guest reception
que no solo se maneja internamente, Sino que con ese correo se pueden comunicar con otras
areas.

3. El Departamento de Divisién cuartos (Ama de llaves, Front Desk) ¢tiene
establecido un modelo de Comunicacién interna?

GRS: Si. Tenemos comunicacién interna , es por decirlo asi, por jerarquizacion que va por
agente a supervisor , en este caso yo, y del supervisor va a también al jefe del departamento al
que pertenecemos, que es el front office... internamente la comunicaciéon que se maneja es entre
los mismos asociados, se comunican ellos lo que tengan por conversar y si es algo que tiene que
ver de mayor relevancia o si es algo que tiene que ver con el desarrollo del departamento, se le
comunica al jefe, dependiendo de la urgencia o de lo que sea, se lo comenta a la persona que
sigue en el nivel.

4. ¢cuales mecanismos de evaluacion existen en su departamento para detectar
las fallas en el proceso de comunicacién?

GRS: Existe una auditoria, que es una auditoria interna, en estos momentos no se esta
implementado por que se les estan haciendo unas modificaciones que muy pronto se van a probar.
Es una auditoria en la que se mira que cada agente e inclusive YO, cumpla con los estandares
minimos de funcionamiento del area, aparte de eso, en lo que se maneja anteriormente en el one
to one , hay también se le hace un feedback en el que se le comenta al asociado en que esta
fallando, que es lo que necesita mejorar y que va bien, y no solo se trata de nhombrar lo negativo
sino lo positivo, porque esto ayuda al asociado a que se sienta por decirlo asi perseguido o en un
mal ambiente laboral.

5. Como lider dentro del Departamento de Divisién Cuartos (Front Desk, Ama de
llaves, Guest Reception) ¢ha disefiado algin proceso encaminado a mejorar el
nivel de comunicacion con su equipo de trabajo?

En caso positivo,
a. Describala
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9. En caso negativo,
a. Indique los motivos por los cuales alin no has sido disefiado

GRS: Bueno, en este momento, pues, llevo muy poco como supervisor del area, pero en lo que
si he trabajado es en que sea una comunicacion de confianza. En lo que pase dentro de la seccion
no se generen problemas de que se la comunicacién se vaya a otros lados... si hay un problema
interno, que se arregle internamente... si en algin momento, yo como supervisor, no puedo
solucionar el inconveniente, obviamente hay que seguir el conducto regurlar y dirigirse a su
superior... Yo he implementado un nivel de confianza para que todos hablemos en el mismo
idioma, todos comentemos de lo mismo, no importa que yo sea supervisor, pues porque de eso no
se trata, sino que sea un ambiente agradable.

6. ¢Cudles son debilidades y fortalezas de su departamento en cuanto a la
transmision de mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

GRS: Vamos a hablar primero de las debilidades. Las debilidades de pronto es que debido al
trabajo, al nivel de trabajo que se maneja en la oficina, hay veces que se olvidan ciertas cosas,
pero es lo Unico negativo. Lo positivo que es, que se olvida, es un olvido que es momentaneo
porque como es un equipo de trabajo que estamos en un lugar de trabajo , pues bastante cerrado
por decirlo asi, entonces el apoyo de la otra persona ayuda a que se acuerde..... La fortaleza es
que todos hablamos el mismo idioma, lo que sabe x persona lo sabe y , o que se Yo como
supervisor lo sabe los demés asociados, obviamente que hay funciones que solo las se hacer yo,
pero porque es mi funcion... pero la fortaleza es esa que somos un equipo joven, queremos crecer
dentro de la organizacion, varias personas que ha crecido dentro de la organizacién son bastante
aplicadas y son personas que son centradas en lo que quieren y lo que necesitan del trabajo.

7. ¢Considera que el personal de su departamento se encuentra laboralmente
satisfecho dentro de su area de trabajo? Si, No. ¢ Por qué?

GRS: Considero que si, aunque que no excelentemente, considero que hablemos de cero a un
cien por ciento, un noventa por ciento, ¢, Por qué falta ese diez por ciento? Porque hemos tenido
inconvenientes internos en relacion en que hemos estado faltos de personal, eso ha generado de
pronto un poquito de molestia dentro de mis colaboradores, inclusive conmigo mismo. Entonces en
esto momentos se esta retomando ese nivel para que vuelva a ser un cien por ciento, porque las
personas han tenido que aplazar sus proyectos, ha tenido, en muchas ocasiones dejar de hacer
cosas con sus familias, incluso con ellos mismos, por asistir y por cumplir con la organizacion. Es
por eso que esas cositas por pequefias que se vean, influyen en cosas negativas.

8. Considera usted 6ptimo implementar en el departamento herramientas de
auditoria, evaluacion y diagnhostico que permitan  detectar y mejorar las
distorsiones comunicacionales (falla en la transmision de los mensajes, respuestas
inadecuadas por parte del receptor, manejo errado de la informacion, entre otros) en
el departamento de Divisién Cuartos y sus respectivas areas
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GRS: Si, considero que es muy importante porque son herramientas para mejora, porque pues
obviamente, ningln proceso en ninguna empresa es perfecto, y esas auditorias y esos indices de
medicién ayudan a eso, a identificar en que estamos mal, en que estamos bien y que necesitamos
mejorar... entonces eso nos ayuda a no hacer siempre el trabajo de la misma manera, a no
conformarnos con hacer siempre los mismo y hacerlo bien , sino tratar de hacerlo excelente y
obviamente pienso que la clave de éxito de toda empresa no deberia ser lo que yo produzco como
empresa sino lo que mis asociados me ayudan, a mi, a producir como empresa. No olvidarse del
factor humano.

ANEXO V.
ENTREVISTA A BERNADETTE GONNET ROOM DIVISIONS MANAGER (RDM)

1 En términos generales, qué funciones desempefia dentro del departamento
de Division Cuartos del Hotel JW Marriott

RDM: Bueno, en términos generales la funcion de que yo desempefio, es estoy a cargo de la
operacion del hotel , en lo que es front desk , concierge, guest reception, business center, spa, piso
ejecutivo, parte de reservaciones también, ama de llaves, lavanderia, estacionamiento, esas son
las areas que me competen. ¢ Cual es mi funcién? Mi funcion es poder llegar a ofrecer a nuestros
huéspedes el mejor nivel de estandares que sea posible, y poder sobrepasar sus expectativas,
también la parte financiera, manejar todos los gastos, ingresos del hotel, de la divisién, y
obviamente hacer seguimiento de implementacién de nuevos programas, para el mantenimiento de
nuestro hotel.

2. ¢Qué estrategias o herramientas de comunicacién implementa en su
departamento para difundir la informacién a sus empleados? Describalas

RDM: la parte de comunicacién para mi es vital, es la mas importante en cualquier empresa.
Tenemos diferentes estrategias que implementamos para difundir la comunicacién. Se difunden a
través de programa de guest ware, guest reception, juntas mensuales que se hacen con todos los
funcionarios, a través de juntas que se llaman rehearsal, que se hacen cada mafana en cada
departamento, semanalmente tengo reuniones que se llama weekly o one to one con cada uno de
mis supervisores de area, para ver como estamos en las tres pes (p’s) people, profit y product, para
ver los avances, los nuevos programas, obviamente para subir y bajar informacion...
semanalmente también tenemos junta de rooms para que todo el mundo esté enterado de los
diferentes programas que estamos desarrollando en el area y que no solo lo sepa el jefe que lo
estd desarrollando. A su vez, también tenemos junta de quejas en donde intentamos fluir la
comunicacion, porque sucede la queja y poderle hacer un seguimiento interno y externo, tanto con
el empleado como el huésped, esta informacion, yo voy diario al departamento de guest reception,
para hacerlo mas generalmente lo compartimos con las juntas mensuales que tenemos.

3. El Departamento de Division cuartos (Ama de llaves, Front Desk)
Jtiene establecido un modelo de Comunicacién interna?

RDM: Como tal no existe un modelo de comunicacion interna dentro del departamento pero si
se complementa con las actividades que envia el corporativa y que son estandar, pero también
cada departamento disefia una forma para que la comunicacién sea eficiente.
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4., ¢Cuéles mecanismos de evaluacién existen en su departamento para
detectar las fallas en el proceso de comunicacién?

RDM: Mecanismos de evaluacion en si, no existen, las fallas se ven cuando los errores se
comenten, cuando la comunicacién no fue transparente, cuando vemos que se tergiversa la
comunicacién y cuando vemos que hablamos en diferentes idiomas, hay un problema que yo estoy
detectando y es que nosotros hablamos muchas palabras hoteleras, que a veces cuando le
pedimos a un huésped, el huésped no entiende que es un late check-out o un cargo no presencial,
y le hablamos asi al huésped, y es ahi cuando la comunicacién a veces nos trae problemas sin
querer, también cuando no somos especificos con las cosas, eso da a que la gente suponga y no
pregunte. Entonces, no podemos suponer, tenemos que ponernos siempre en los pies del huésped
y cada uno, creo yo, que tiene que buscar su mecanismo para no olvidarse y mejorar la
comunicacion. El mio es anotar todo.

5. Como lider dentro del Departamento de Divisién Cuartos (Front Desk, Ama de llaves,
Guest Reception) ¢ha disefiado algin proceso encaminado a mejorar el nivel de
comunicacién con su equipo de trabajo?

RDM: Bueno, procesos muchos, como el de quejas, no solo es de comunicacion, las juntas
diarias que se hacen, las juntas mensuales, a mi me gusta mucho estar en la operacion, estar
escuchando a la gente y asi como quiero que baje la informacién, quiero que suba, es un poco
dificil si el gerente no se mete en la operacién, entonces a veces no sabes si una persona de
teléfonos, tiene algun problema, le sucede algo, entonces siempre es bueno hacer un recorrido de
todas las areas y preguntar como estan y palpa al equipo. Para mi la comunicacion y la confianza
es la base.

6 ¢Cuales son debilidades y fortalezas de su departamento en cuanto a la
transmision de mensajes entre jefes y empleados y viceversa?

RDM: Bueno, las debilidades hay todavia no nos comunicamos bien, todavia no utilizamos
quizas, la forma en comun de comunicarnos asertivamente, mandamos emails que no tiene que
ser emails sino que debes levantar el teléfono y comunicarlo, mas que nada cuando hay alguien
que no esta de acuerdo con algo, no es un email va, un email viene, porque se hace cargado, el
sistema, eso sucede... La gente todavia no esta abierta y no se buscan y no se dicen- jmira no me
parce estol.. les cuesta mucho decir lo que no nos parece de la otra persona, entonces yo creo que
es una debilidad la cual tenemos que trabajar como equipo.

Bueno y las fortalezas , yo no las veo asi, las veo como cosas en comun y cosas que se tienen
gue hacer a diario, sino tendriamos muchos errores, entonces fortaleza es cada dia seguir
incentivando la comunicacién, seguir preguntando- jle dijiste esto, le dijiste lo otro! Y estar
pendientes.

98



7 ¢Considera que el personal de su departamento se encuentra laboralmente
satisfecho dentro de su area de trabajo? Si, No. ¢Por qué?

RDM: Si, si considero que la gente esta contenta, he hecho one to one con cada uno de ellos , y
en general siento un buen clima. Obviamente, Si hay errores, hay que mejorar algunos detalles
para que la gente siga estando cdmodos y bien en su puesto de trabajo, eso siempre digo que es
un dar y recibir, dar de la empresa, recibir del asociado y es un intercambio siempre, no solo es
pedir y pedir cosas... Entonces si creo que se encuentran cémodos, pero hay detalles que se
deben mejorar.

8 ¢;Considera usted 6ptimo implementar en el departamento herramientas de
auditoria, evaluacién y diagnostico que permitan detectar y mejorar las distorsiones
comunicacionales (falla en la transmisién de los mensajes, respuestas inadecuadas por
parte del receptor, manejo errado de la informacién, entre otros) en el departamento de
Division Cuartos y sus respectivas areas?

¢;Considera que es necesaria la implementacién de esta herramienta en este
Departamento?

¢Considera que es viable?

¢ Cree que esto beneficiaria su labor?

RDM: Si. Me pareceria muy buena idea, siempre se auditan otras cosas, pero muchas fallas
vienen de la comunicacion, muchas fallas vienen por que ni siquiera el asociado sabe que eso es
un estadndar y lo hay que hacer, pero el jefe no se lo dijo, 0 muchas veces el asociado piensa
muchas veces que haciéndolo asi, es correcto, pero el jefe nunca el jefe le ha dado la
retroalimentacion... Creo que seria una buena idea de partir de un proceso comunicativo porque
creo que es el como el punto neuralgico de todos los problemas.
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