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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo central diagnosticar la comunicacion organizacional en
el restaurante “La Cocina de Esteban” a partir del analisis de sus elementos estructurales y
funcionales. La investigacion fue descriptiva y se apoyd de un paradigma cuanti-cualitativo.
Segun la dimension temporal se siguid un disefio transversal porque los datos se recolectaron
en un solo momento, en Unico periodo de tiempo (afio 2016). Los principales resultados
obtenidos fueron los siguientes: los trabajadores del restaurante le conceden gran importancia
a la comunicacién como herramienta para el establecimiento de relaciones interpersonales y
para lograr sus objetivos organizacionales; existe concision, precision, claridad, calidad en
cuanto a la transmision de informacion, la cual se da de manera unidireccional, y de manera
descendente, es decir, de jefes a subordinados; los canales mas utilizados resultaron ser las
reuniones, el teléfono y las entrevistas; otros muy importantes como el mural, el libro de quejas
y sugerencias, los matutinos, entre otros, fueron declarados como medios no conocidos o0 no
disponibles; no existen fuentes informales en el restaurante; los trabajadores plantean que a
veces se le involucra en la toma de decisiones, sin embargo existe objetividad y rapidez en las
respuestas a las inquietudes, lo que evidencia la existencia de un adecuado proceso de
retroalimentacién. Predomina la funcién de mantenimiento de la comunicacién y una direccion
descendente donde se transmiten en su mayoria mensajes de tipo tarea.

Palabras clave: Diagnoéstico, Comunicacion Organizacional, Organizacion de Trabajo por
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Introduccién

A nivel internacional constituye una realidad el entorno altamente competitivo donde se inserta
la gestion turistica. Hoy en dia el destino con todos sus ingredientes (la atencion al cliente, la
calidad del servicio, la oferta y demanda de productos, etc,) forma parte de un analisis de
seleccion muy bien pensado por esa persona tan importante que es el turista.

Actualmente Cuba se reafirma como el principal destino turistico de paises como Canada,
Alemania, Estados Unidos, Reino Unido, Francia, Italia, Espafia, México, Venezuela, Argentina
(Oficina Nacional de Estadisticas, 2016), entre otros, refiriendo sus visitantes que lo mas
atractivo del turismo cubano es su naturaleza, su cultura e identidad y su gente. Otro indicador
de seleccionar a Cuba como destino turistico es el grado de seguridad ciudadana existente, y a
esto se le afiade lo planteado por el Secretario general de la Organizacién Mundial del Turismo
(OMT), Taleb Rifai cuando dijo: “Cuba es un pais bello y feliz” (Rifai, 2016):

Recientemente en la 36 Feria Internacional de Turismo, FITCuba 2016, el secretario general de
la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), Taleb Rifai también recordé que 1,2 mil millones
de personas viajaron a Cuba en solo un afio para hacer turismo y se espera que aumente esta
cifra a 1,8 mil millones de visitante (Rifai, 2016).-

En el marco de esta feria, el Ministro de Turismo de Cuba, Manuel Marrero explicé el
significado que tiene el sector turistico en la economia nacional. Afirmé que esta industria
ocupa el segundo lugar en los ingresos de divisas al pais, y relatd las potencialidades que se
despliegan actualmente para incrementar el nimero de visitantes. Reafirmé que en el Séptimo
Congreso del Partido, el sector del turismo quedd definido como un punto estratégico para el
desarrollo econémico y social hasta el 2030 (Marrero, 2016)

Para desarrollar eficientemente este punto estratégico (el sector del turismo), el Ministro del
turismo de Cuba declaré que la principal prioridad para lograrlo, es poner la mirada en la
calidad integral en todos los servicios. Para ello, planteo: “se trabaja en politicas dirigidas a
elevar nuestros estdndares y solucionar los problemas que nos afectan hasta consolidar una
diferenciacion del producto turistico cubano” (Marrero, 2016)-

A partir de lo anterior se puede decir que el reto ya esta planteado. Pero para lograrlo hay que
comenzar por la base, “los recursos humanos”. En la medida que se logre que el trabajador se
motive e impligue mas con los objetivos de la organizacion, y éstos se alineen con sus objetivos
personales, entonces aumentara la eficiencia, eficacia y calidad de las empresas cubanas y por
consiguiente el desarrollo econémico del pais.

En correspondencia con lo planteado hasta aqui, surge como apoyo al turismo una novedosa
forma de gestion econémica en Cuba, el establecimiento del trabajo por cuenta propia® cuya
misién es contribuir al perfeccionamiento del socialismo cubano. En Cuba ya existen 1700
restaurantes que cada dia incursionan en novedosas experiencias culinarias, ofreciéndole al
visitante lo auténtico de la cocina tradicional del pais ” (Marrero, 2016).

Las declaraciones oficiales como la de la Asociacién Nacional de Economistas de Cuba y del
Ministerio de Turismo, destacan como preocupacion que el sector de trabajo por cuenta propia
no cuenta con un fuerte desarrollo organizacional. Sus variables clave no han sido estudiadas
con la intencion y la profundidad que lo requieren, tal es el caso de la comunicacién
organizacional, categoria de suma importancia en este ambito de trabajo donde laboran
personas con diversos niveles culturales. La idea es que cada uno de los trabajadores actlie de
acuerdo a los cddigos y valores de la organizacion, de manera que se cumplan las estrategias
y mision trazadas.

Para lograr lo anterior, la organizacidon debe contar con un sistema de comunicacién que
garantice el desarrollo del trabajo en equipos, el alcance de los objetivos comunes, la direccién
por valores, el incremento de la motivacién, la participacién, la disciplina y exigencia; es por ello
que resulta necesario que los establecimientos por cuenta propia cuenten con un adecuado
desarrollo de este elemento dinamizador por excelencia que es la comunicacion.

En la situacion antes descrita esta el restaurante seleccionado para la presente investigacion,
“La Cocina de Esteban”, la cual es una instalacion de apoyo al turismo cubano con la
particularidad de que esta asociada al trabajo por cuenta propia, tiene apenas un afio y 9

3 Actividad que se amplia con el Decreto- Ley 141 en 1993.
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meses de haberse fundado. Estacionado en la céntrica esquina de L y 21, en una
elegante casona colonial, a pocos pasos de la Heladeria Coppelia y de los
hoteles Capri, Nacional y Habana Libre. Cuenta conuna pequefia barra de bar, llena de
camisetas de jugadores de la liga espafiola de futbol y un amplio salén, con techos altos,
mobiliario cémodo, mesas bien vestidas y separaciones adecuadas. Dispone de una terraza al
aire libre, muy agradable y con unas estupendas vistas del barrio del Vedado. Entre las
especialidades de la casa, la exquisita paella, el gazpacho o el pescado a la parrilla.

En entrevistas realizadas a la direccién de esta organizaciéon se identifico la importancia que
todos sus integrantes le atribuyen a la comunicacion. Sin embargo, se detectaron algunas
limitaciones que pudieran estar obstaculizando el desempefio exitoso de este restaurante.
Entre ellas se encuentran las siguientes:

No existe politica o reglamentacion que rija la comunicacion en dicho restaurante; Existe falta
de intencionalidad y reglamentacién en los medios o canales de comunicacion; no existe un
canal o via establecida para reconocer, felicitar o apoyar a un trabajador; no se le da
capacitacion a los trabajadores en temas relacionados con la comunicacion; no cuentan con un
sistema comunicacional establecido.

La presencia de estas carencias en el restaurante pone en riesgo el desarrollo exitoso del
mismo, primero, la calidad del servicio tanto para el publico externo como para el interno;
segundo, las relaciones interpersonales, la cultura y la toma de decisiones que tienen como
base de su desarrollo a la comunicacion podrian verse afectadas. De manera general el
desarrollo organizacional puede verse amenazado.

A partir de esta situacién problematica planteada anteriormente surge la siguiente interrogante:
¢,Cual es el estado de la comunicacion organizacional en el restaurante “La Cocina de
Esteban”, ubicada en la esquina de L y 21 en el Vedado, La Habana? Segun esto el objetivo
general: Diagnosticar la comunicacién organizacional en el restaurante “La

Importanciay novedad del tema

El estudio que se presenta es de gran conveniencia en los momentos actuales, donde se
reafirma el turismo como la segunda economia de Cuba, y donde se declara un crecimiento del
17 % ala economia del pais, y en concepto de incremento de turistas a las Isla el 13% en este
afio 2016 (Marrero, 2016). Por tanto, gestionar adecuadamente todos los procesos que
intervienen en este sector y en patrticular la comunicacion organizacional en el sector no estatal
fundamenta la relevancia social que tiene la investigacion.

De acuerdo a lo anterior, el estudio tiene implicacion practica que se refleja directamente en
el propio restaurante y sus trabajadores, y por consecuencia en las organizaciones no estales
que apoyan al sector del turismo. Con los elementos del sistema de comunicacién identificados,
se tienen las condiciones para gestionar el personal capacitado que guie el establecimiento del
manual de comunicacién del restaurante “La Cocina de Esteban”, lo cual propiciara mejores
relaciones interpersonales, trabajadores mas motivados, clientes mas satisfechos, mejora en la
toma de decisiones e incremento en la calidad del servicio.

La investigacion es de utilidad metodoldgica en el sentido de que por la amplitud del tema y
la cantidad de variables e indicadores que intervienen, se abrira la posibilidad de continuidad
de estudio a otros investigadores hasta lograr resolver la problemética existente. Todas las
investigaciones realizadas podrian servir de apoyo a la docencia. De manera general, el tema
objeto de estudio es novedoso debido a que se contard por primera vez con una
aproximacioén al estudio de la comunicacion organizacional en una institucion del sector no
estatal en Cuba que apoya al turismo.

Comunicacidn: algunos elementos conceptuales

A pesar de ser la comunicacion un fenédmeno historico, sus principales conceptos varian de un
autor a otro porque su estudio depende de cada contexto y en dependencia de la situacion
objetiva donde se enmarque. A los efectos de la presente investigacion se aborda el término
comunicacion organizacional porque su enfoque esté dirigido precisamente al analisis de la
relacion existente entre la comunicacion entre las personas y su papel en el logro de los
objetivos comunes en agrupaciones sociales.

A pesar de ser una disciplina joven, ya son abundantes las obras y autores que trabajan la
comunicacion organizacional debido a su contribuciébn en el perfeccionamiento de las
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organizaciones que se encuentran inmersas en este mundo cambiante y que requieren de
adaptarse, emprenderse como innovadoras ante un entorno cada vez mas competitivo.

En Cuba el estudio de la comunicacién organizacional comienza en los afios ochenta, pero no
es hasta los noventa que se sistematiza con mayor intencionalidad, debido a la necesidad de
ajustar su marco tedrico a las caracteristicas econdmicas, culturales y sociales del pais, como
un ejercicio practico vinculado al proceso de perfeccionamiento empresarial que se comenzé a
gestar en el pais.

Principales conceptos y enfoques

Diversos son los matices e interpretaciones que se derivan de la comunicacion organizacional,
pero casi todos los autores coinciden en poner la atencion en el analisis, diagndstico,
organizacioén y perfeccionamiento de las variables que conforman los procesos comunicativos
en las organizaciones. La investigacidn que aqui se presenta centra su atencion en el
diagndstico como primer paso para lograr una mejora de las relaciones entre los miembros de
una organizacion, y por consiguiente de éstos con su publico externo. La meta bien definida,
lograr un mejor funcionamiento de la institucion.

Resulta oportuno destacar que también se asume un enfoque integrador respecto a la
comunicacién organizacional, es decir, su diagnostico tomara en cuenta la relacién entre los
publicos de la organizacion objeto de estudio (interno y externo); su importancia en la gestién y
administracion; su rol en la creacién y establecimiento de la cultura, en fin, sera abordada
desde su capacidad como potenciadora del desarrollo organizacional.

Entonces cabe preguntarse ¢desde qué perspectiva conceptual se diagnosticara la
comunicacién organizacional? A continuacién, veamos algunos de los principales conceptos
autores prestigiosos en el tema.

Redding y Sanborn (1964), define a la comunicacién organizacional como el hecho de enviar y
recibir informacion dentro del marco de una compleja organizacion.

Katz y Kahm (1966), perciben a la comunicacién organizacional como el flujo de informacion (el
intercambio de informacion y la transmision de mensajes con sentido) dentro del marco de la
organizacion.

Thayer (1968), define a la comunicacién organizacional como “aquel flujo de datos que sirve a
los procesos de comunicacion e intercomunicacion de la organizacion.

Witkin y Stephens (1972), definen al sistema de comunicacién organizacional como aquellas
interdependencias e interacciones que se producen entre y dentro de los subsistemas, por
medio de la comunicacion, y que sirven a los propdésitos de la organizacion.

Para Robbins (1997), la comunicacién organizacional consiste en la transmisién y comprension
de significados.

Segun Fernandez Collado (1997) la comunicacion organizacional es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacién y de ésta con su
medio.

A partir del analisis de los conceptos de comunicacion organizacional antes enunciados se han
detectado multiples elementos que son Utiles a los efectos de la presente investigacion:

Primero, todos los autores coinciden que la comunicacion es un proceso complejo, porque es
influenciado e influencia al entorno donde ocurre. Lo que quiere decir, que la organizacion se
asume como un sistema abierto donde sucede por naturaleza la comunicacion entre sus
miembros a lo interno y con lo externo a través del intercambio de un producto o servicio.

Segundo, coinciden ademas en que se transmite un mensaje, con sus flujos, siguiendo una
direccion, utilizando un medio y con un propdsito definido.

Tercero, por ultimo, incluyen a las personas, sus actitudes, sentimientos, sus relaciones y
habilidades.

En resumen, todos los autores de una manera u otra asumen un enfoque sistémico para
abordar la comunicacién organizacion, lo cual estda muy a tono con la investigacion que aqui se
presenta.



El diagnostico como herramienta para medir la comunicacion organizacional

La existencia en la literatura especializada de estudios sobres estrategias y diagnésticos de la
comunicacién organizacional es abundante. Hoy en dia las organizaciones se preocupan por
conocer y comprender cOmo ocurren sus procesos internos y su impacto en su practica social.
Cada autor establece sus propias particularidades en cuanto a metodologia de llevar a cabo
este primer paso para la planificacion de procesos comunicacionales; cada quien selecciona sus
variables e indicadores a diagnosticar en dependencia de las necesidades organizacionales de
cada organizacion, entidad o empresa.

Entonces, ¢ qué lectura podemos derivar de este analisis? Si asumimos a la organizacion como
un ente dindmico, cambiante y dependiente, no es preciso seguir una receta 0 una guia
metodologica especifica; sélo hay que concientizar que el diagnoéstico es un trabajo contindo que
requiere de corrobaciones y/o modificaciones para la obtencion de resultados méas confiables.
Ademas, tener absoluta claridad de las variables e indicadores que se desean diagnosticar.

La presente investigacién se enfoca en dos de las tres fases por las que debe transitar todo
diagndstico organizacional, o sea, el pre-diagnéstico y diagndstico. El post-diagnéstico, se
recomienda para otros estudios que por naturaleza deben continuarse en esta organizacion
nueva que se emprende.

A manera de orientacién de la investigacion se enuncian las dos fases del diagnéstico a utilizar a
continuacion:

Pre-diagnéstico: Esta etapa comprende la lectura de la informacion de archivo de la
organizacién, visitas y observaciones (participantes o no participantes) que se obtienen de las
visitas a la entidad, entrevistas y comentarios con el equipo directivo e informacion de
informantes clave de la organizacién, en el caso que nos ocupa, es informacién valiosa la que
aportan los trabajadores.

Diagndstico: Consiste en la puesta en accidn y aplicacion de instrumentos y técnicas de
investigacién, tanto cualitativas como cuantitativas, previamente seleccionadas segln
necesidades de la organizacion y corroboradas en la etapa del pre-diagnostico. Este trabajo
puede ser eventual o permanente, segln presupuesto e interés de la organizacion en estudio.
En esta fase se lleva a cabo la interpretacién y andlisis de resultados.

A través del diagnéstico de la Comunicacién Organizacional se deben de identificar los
elementos que podrian considerarse en un sistema de comunicacién. Cada sistema de
comunicacién es Unico y particular a cada entidad, por eso, las variables que se diagnostican
son las siguientes:

» Importancia, funciones y objetivos de la comunicacion
» Flujos de la comunicacién y su comportamiento
» Mensajes

» Los canales

> Retroalimentacion

Una vez diagnosticadas estas variables, el resultado final sera la proyeccion de alternativas y
acciones que permitan modificar la realidad comunicativa en un sentido deseado, la toma de
decisiones a partir del conocimiento que se tenga de cémo influyen las mismas en el
comportamiento de los trabajadores y en el de los clientes.

Tipo de estudio y disefio

La investigacion que se presenta se caracteriza por ser descriptiva, es decir, se describe cémo
ocurre la comunicacién organizacional y se derivan un conjunto de acciones encaminadas a su
desarrollo exitoso de la misma en el &mbito organizacional. La investigacion se apoya ademas
en un paradigma cuanticualitativo. Segun la dimension temporal el tipo de disefio es
transversal, los datos se recolectaron en un solo momento, en Unico periodo de tiempo (afio
2016). De acuerdo con el grado de control y la existencia de manipulacion, el disefio es no
experimental debido a que no se manipulan variables.

Poblacién y muestra

En la presente investigacion, los sujetos se establecen como unidad de andlisis; la poblacion
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esta representada por todos los trabajadores que laboran en restaurantes pertenecientes al
sector no estatal y que apoyan al turismo en Cuba. Se escogié una muestra intencionada de 17
trabajadores (ver anexo # 1, perfil de los trabajadores) que conforman la totalidad que son
plantillas en el restaurante “La Cocina de Esteban” ubicada en la esquina de | y 21 en el
vedado, La Habana”.

Métodos

Los métodos empleados para darle cumplimiento a los objetivos propuestos en la investigacién
fueron los siguientes:

El andlisis y la sintesis oportuno en la sistematizacion de los sustentos teéricos que sirven de
base a la investigacion, asi como a la interpretacion conceptual de los datos empiricos; el
analisis documental para la identificacion de informacion relacionada con la mision, vision, y la
cultura organizacional del restaurante; la encuesta para diagnosticar en estado actual y derivar
el estado deseado a partir de la propuesta de acciones; y la entrevista que posibilité la
identificacién de problematicas existentes y el conocimiento de la situacién actual del objeto de
estudio.

Variables

Tabla # 1. Operacionalizacion de variables e indicadores

Categoria

Comunicacién Organizacional: proceso de influencia en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y
externos, todo ello con el fin de que la organizacién cumpla con sus objetivos

Importancia, Grado de dominio de la importancia que se le confiere a la comunicacién
organizacional.

Funciones y objetivos Conocimiento de las funciones y objetivos que debe desempefiar la
comunicacién en una organizacion.

Flujos de informacion Movimiento de los mensajes enviados y recibidos (vertical-horizontal—
transversal).

Comportamiento de los flujos (objetivos, | Comportamiento de los flujos de informacién.
frecuencias y disfuncionalidades en
alguna de ellas)

Mensajes Intencionalidad en el disefio, envio y recepciéon del mensaje (tareas-
mantenimiento-humanos).

Calidad del mensaje.

Concision (estilo simple y directo, no omite detalles).
Precision (lo que se quiere decir).

Claridad.

Oportunidad.

Cantidad de informacion.

Frecuencia (periodicidad de la informacion).

Canales Identificacion del tipo de canal empleado (formal o informal).

Método de difusion que se emplea para enviar y recibir el mensaje
(mediatizados o directos).

Atendiendo a la utilidad.

Retroalimentacion Frecuencia de canales de retroalimentacion.
Identificacion de los espacios y participacion.
Efectividad en la comunicacién de retorno.

Rumor en la organizacion y causas.

Fuente: elaboracién propia
Instrumentos

Se elaboraron y aplicaron los siguientes instrumentos para la recoleccién de datos empiricos.




Entrevista a directivos

Con el propésito de conocer el funcionamiento del restaurante y las principales problematicas
existente entorno a la comunicacion organizacional.

Encuesta

Con su técnica del cuestionario, con el objetivo de conocer el estado actual de los elementos
estructurales y funcionales de la comunicacién organizacional y derivar acciones para su futuro
desarrollo. Cuenta con 21 items (ver anexo # 3).

Cuestionario

Aplicado en la tesis sobre Evaluacion de la cultura organizacional en el restaurante “La cocina
de Esteban” ubicada en la esquina de | y 21 en el vedado, La Habana, donde se evalla la
percepcion que tienen los trabajadores del restaurante de la comunicacion en su generalidad.
Este instrumento consta de 27 items, 7 de ellos dedicados a la comunicacion organizacional
como base del establecimiento de la cultura organizacional.

Procesamiento estadistico
El procesamiento estadistico se realiz6 de la manera siguiente:

Los datos obtenidos de la aplicacién de la encuesta se analizaron segun su frecuencia y
porciento utilizando el paquete estadistico Excel 2007.

Se realizaron graficos de barra con los porcientos de todos los datos.
Se realizaron tablas en el procesar de texto Word 2007.
Procedimientos

La investigacion que se presenta es parte del ejercicio de culminacién de estudios de la
maestria en gestion turistica perteneciente a la Facultad de Turismo de la Universidad de la
Habana. Fue motivacion a la hora de seleccionar temética la necesidad que tienen hoy en dia
las instalaciones turisticas que apoyan el turismo en Cuba, de contar con estudios sobre
desarrollo organizacional que permitan una mejor gestidon de sus procesos. Se escoge en este
la comunicacién como categoria basica o fundamental para el desarrollo exitoso del restaurante
“La cocina de Esteban ubicada en la esquina de | y 21 en el vedado, La Habana”.

Para llevar a cabo esta investigacion se siguieron los pasos siguientes:

Se les presentd la tematica a los directivos del restaurante y la importancia de desarrollar un
estudio en su institucion.

Se emitié el autorizo por parte de la direccion del restaurante de proceder a su desarrollo y se
viabilizé de inmediato la revisidon de la documentacion existente en la organizacion objeto de
analisis.

Seguidamente se disefiaron y aplicaron los instrumentos de recogida de datos empiricos, para
ello se elaboré una guia de entrevista y un cuestionario diagnéstico.

Luego se procedi6é tabular todos los datos obtenidos y derivar acciones o propuestas de
mejoras.

Por dltimo, se realizé una invitacion oficial a la direccion del restaurante y sus trabajadores a
participar en la defensa de este trabajo, con el propésito de darles a conocer los resultados
obtenidos.

Analisis de los resultados sobre el Diagnostico de la Comunicacion Organizacional en el
restaurante “La Cocina de Esteban”

Esta sesién tiene como objetivos, caracterizar el estado actual de la comunicacién
organizacional a partir del analisis del comportamiento de sus elementos estructurales y
funcionales, identificar acciones encaminadas a que contribuyan al cambio y establecer los
elementos que pueden fundamentar un sistema de comunicacion organizacional en el
restaurante “La Cocina de Esteban”.

Caracterizacion del restaurante “La Cocina de Esteban”

Instalacion con un afio y 11 meses de fundada. Este restaurante esta ubicado en la céntrica
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esquina de L y 21, en una elegante casona colonial, a pocos pasos de la heladeria Coppelia 'y
de los hoteles Capri, Nacional y Habana Libre. Constituye una instalacién de apoyo al turismo
cubano e internacional®.

Su espacio fisico cuenta con una pequefia barra de bar, llena de camisetas de jugadores de la
liga espafiola de futbol y un amplio salén, con techos altos, mobiliario comodo, mesas bien
vestidas y separaciones adecuadas. Dispone ademas de una terraza al aire libre, muy
agradable y con unas estupendas vistas del barrio del Vedado. Entre las especialidades de la
casa, la exquisita paella, el gazpacho o el pescado a la parrilla, se especializa en la oferta de
comida espafiola.

El restaurante “La Cocina de Esteban” cuenta con 17 trabajadores, el 35 % trabaja en la cocina
y un 24 % se dedica a la atencién de los clientes trabajando como meseras. El 12 % es un
personal directivo y el 88 % es operativo dedicado a las funciones de atencion directa al
cliente. De ellos 9 son hombres, lo que representa un 53 % del total de los trabajadores y 8
mujeres, siendo el 47 % de estos. Para consultar otras cifras absolutas relacionadas con la
ocupacion y el numero de trabajadores (ver anexo # 1).

2.1. Misién y vision

Misién

Somos un restaurante de comida, bebidas y servicio rapido por excelencia, ofreciendo un menu
apetitoso, con altos principios de calidad, servicio, limpieza, valor y rapidez, constantes en el

otorgamiento de nuestros clientes y exceder sus expectativas, sabedores de que el empleado
es nuestro activo mas valioso.

Vision
Posicionarnos como la mejor opcién en restaurantes dentro del segmento de mercado de

consumidores de la zona y como lideres en cuanto a la calidad, precio y nivel de servicio en
restaurantes.

Dominar la oferta de servicios alimenticios, a través de la satisfaccién del cliente y publico en
general en la esquina de Ly 21 en el Vedado, La Habana.

Organigrama

Grafico # 1. Organigrama del restaurante “La Cocina de Esteban”
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Fuente: taboracion propla

Como su nombre lo sugiere, el organigrama comunica la estructura interna del centro de
trabajo, los roles que desempefia sus miembros, y es la manera en que se establcen las
relaciones de interdependencia y se comunican los objetivos.

Este organigrama perteneciente al restaurante “La cocina de Esteban” muestra una estructura
organizativa bastante estatica, es decir, se interpreta que existe una comunicacion
unidireccional y descendente, lo cual es un riesgo en el sentido de que puede verse afectada la
comunicacion y la toma de decisiones entre la direccion y los trabajadores del restaurante.

4 Dato obtenido en entrevista al gerente general



Perfil de sus trabajadores

Tabla # 2. Perfil de los trabajadores del restaurante “La Cocina de Esteban”

Puesto de trabajo Numero Masculino Femenino | Nivel de escolaridad | Tipo de mando (directivo o
empleados operativo)
Gerente general 1 1 12 grado Directivo
Encargado de 1 1 12 grado Directivo
restaurante
Caja 2 2 12 grado Operativo
Cocina 6 5 1 12 grado Operativo
Atencién de mesa 4 4 12 grado Operativo
Econdémica 1 1 12 grado Operativo
Seguridad 2 2 12 grado Operativo
Total 17 9 8

Fuente: elaboracién propia sobre datos obtenidos de la revisién de la documentacién del restaurante
Resultados obtenidos en la encuesta sobre comunicacién organizacional

A continuacion, se describe el estado de la comunicacién organizacional existente en el
restaurante “La Cocina de Esteban”. Estos resultados se realizan por variables e indicadores

Importancia que los trabajadores le atribuyen a la comunicacién organizacional en su
centro laboral

Gratico # 2. Importancia de ta comunicacien arganizacsanal
pari low rabajadores Gel restaurante "La Cocing de
Estebon’
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Fuente: elaboracion propia

Como se muestra en el grafico anterior, la mayoria de los trabajadores (82,40%) consideran
que la comunicacién organizacional es muy importante para llevar a cabo todos los procesos
gue se desarrollan en el centro laboral, a su vez el 16,60% la considera importante; por tanto, la
totalidad de los trabajadores valoran la importancia que impregna la comunicacién a su centro
de trabajo como motor impulsor de las relaciones interpersonales y para el logro de los
objetivos organizacionales.

Funciones y objetivos de la comunicacién en el restaurante

Grafico # 3. Conocimiento de la mision y vision
por parte de los trabajadores del restaurante

“La Cocina de Esteban”
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Sobre el conocimiento de la mision y vision, se evidencia en el grafico # 3 que mas de la mitad
de los trabajadores (el 94,12%) del restaurante la conocen y dominan su importancia; sélo un
5,90%, que representa un trabajador, declara que la conoce mas o menos. Por lo que la
intension de trabajo estaria dirigida hacia este Ultimo resultado.

Grafico # 4. Nivel de descripcion y o de low oby
trabajsdores del restaurants ~Lu Cocine e Cateban’
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Fuente: elaboracion propia

Como se muestra en el grafico # 4, la totalidad de los trabajadores del restaurante valoran de
muy bueno (64,70%) y bueno (35,30%) la descripcion y orientacion de los objetivo de trabajo.
Aspecto esencial para guiar el comportamiento en el area de trabajo.

Grafico ¥ 5. Nivel de electividad en la i do los objs
alos a) “La Cocina de Esteban”

(@n porcsento)

70,00%

29.40%
Pesrmo Mako Regubr Bueno Muy busno No s=

Fuente: elaboracion propia

El grafico # 5 permite visualizar que el 70,90% de los trabajadores considera efectiva la manera
en que se comunican los objetivos, y el 29,40% valora esta comunicacién como buena, por lo
que todos los trabajadores conocen los objetivos de trabajo establecidos.

Grafico # 6. Funciones de la comunicacién organizacional
en el restaurante “La Cocina de Esteban”
(en porcientos)
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Fuente: elaboracion propia

Segun el gréafico # 6 la mayor parte de la informacion que se transmite esta relacionada con las
tareas y labores que se realizan en primer lugar, representada por el 52,90% de los votos; en
segundo lugar se comunican las reglas y normativas, el 47% de los trabajadores lo manifesto;
los estimulos representados por el 17,70% se encuentran equilibrados en parte, esto quiere
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decir, que algunos trabajadores perciben que siempre se comunicacan los estimulos y otros
perciben que solo a veces. Y por Ultimo, en el area de los reconocimientos, aunque el 41,29%
de los trabajadores manifiesten que se comunicacan los reconocimientos, existe un 11,80%
que opina que casi nunca esto se transmite.

De manera general se puede plantear que en el restaurante “La Cocina de Esteban” la
comunicacién desempefia una funcion de produccién, es decir, la informacién que se transmite
en su mayoria esta relacionada con orientar las actividades concretas para la realizacion del
trabajo, la comunicacion de los objetivos y sus normativas para lograrlos, en fin, la
comunicacion que predomina en el restaurante esta enfocada hacia el logro de la eficiencia,
racionalidad y programacion cuidadosa de bienes y servicios.

El resultado que se muestra permite deducir que es necesario prestarle atencion a la funcion de
mantenimiento que debe desempefar la comunicacion, en el sentido de que el indicador
reconocimiento no obtuvo un voto favorable por la totalidad de los trabajadores, lo cual puede
traer consigo que estos trabajadores no se sientan compensados, ni motivados, por tanto, se
corre el riesgo de que algin personal no se comprometa, lo que puede incidir en el logro de los
objetivos organizacionales.

Direccion de la comunicacion y comportamiento de los flujos de informacion

Grafico # 7. Direccién de la comunicackén organizacional en
el restaurante “La Cocina de Esteban”
(en porciento)
76.50%

52 H0% I
& 3F

o o &
2 3 & &
o ol 5 & §
& & < s rs
- oF < & &
o 5 ) o &
< QE\\ < < &
& ot
* <

Fuente: elaboracién propia

Como se observa en el grafico # 7, en el restaurante predomina una comunicacion
descendente, es decir, la mayor parte de la informacién se transmite como por ejemplo, asignar
tareas, dar a conocer problemas que necesitan atencion, proporcionar instrucciones, informar
sobre procedimientos y practicas organizacionales, retroalimentar al subordinado respecto a su
desempefio, fluye desde el nivel mas alto en el restaurante. Dato que se representa por el
76,50% de los trabajadores que opinan que la mayor parte de la informacion las transmite el
jefe inmediato superior. Esta informaciéon se corrobora con lo analizado de la lectura al
organigrama del centro.
Grafico # 8. Oireccion en el intercambio de Informacion entre

los trabajadores del restaurante “La Cocina de Esteban”
{en porclento)
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Fuente: elaboracion propia.

Este grafico # 8 también corrobora el resultado analizado en el grafico anterior, es decir, el
predominio de una comunicacion descendente, y dice también que la mayor parte de la
informacion (opinién del 82,40% de los trabajadores) se intercambia con el jefe inmediato
superior, lo que nos dice que que el lider al que siguen es a esta persona que desempefia este
rol.
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Grafico # 9 Comportamiento de los flujos de comunicacion
organizacional en el restaurante “La Cocina de Esteban”
{en porciente)
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Fuente: elaboracion propia

Ya conocida la direcciébn de la comunicacidon existente en el restaurante, analicemos a
continuacion cémo es el comportamiento de este flujo. El grafico # 9 muestra varios resultados,
ellos son los siguientes:

Primero, los trabajadores del restaurante (el 64,70%) valoran de muy Uutil la informacién
transmitida por su jefe imnedito, es decir, consideran que esta persona les proporciona
informacion completa, puntual y suficiente que les permite cumplir con sus responsabilidades
eficazmente.

Segundo, clasifican de 0til la comunicacion que se establece entre el director y los
trabajadores, y entre los colegas de trabajo, otorgdndole la misma puntuacibn a ambas
relaciones, el 41,20% de votos.

Tercero, consideran poco Util la informacion que proviene de otras fuentes o fuentes informales,
lo que muestra la capacidad de seleccién de la informacion de los trabajadores del restaurante.
Y, otros trabajadores perciben a estas fuentes no formales como un medio no disponible para la
transmision de informacion, lo que a juicio dela autora constituye una desventaja en el sentido
de que es importante conocer la informaciéon que proviene de estas fuentes, por ejemplo, los
chismes, los rumores, con el fin de combatir los virus de actitud que pueden emerger en el
entorno laboral.

Caracteristicas del proceso de transmisién y recepcién de mensajes

Grifico # 10. Periocidad en la transmisdn de nformacion
hacia los trabajadores del restaurante “La Cocing de
Esteban™
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Fuente: elaboracion propia.

Seguidamente se analizan las caracteristicas del proceso de transmisién y recepcion de
mensajes, veamos, qué resultados nos muestra el gréafico #10. El 82,40% de los trabajadores
del restaurante consideran que la informacién se transmite peribdicamente, es decir,
constantemente estan recibiendo informacion.

12



Grafico # 11. Nivel de concision, precision, claridad, calidad y
portunidad en el tiempo del proceso de transmision y recepcion de
190% mensajes
{en porciento)
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Fuente: elaboracién propia.

Para el 100% de los trabajadores la informacion tiene un caracter conciso, lo que muestra la
sintesis y brevedad de los mensajes para que llegue lo que se desea transmitir. La totalidad de
los trabajadores opina que la infirmacién es precisa, o0 sea, se transmite lo que hace falta y con
la intencién que se desea lograr. Todos también perciben claridad en la informacion que se les
brinda y que esto ocurre en tiempo, lo cual es muy saludable para el logro de los objetivos del
restaurante. Por Ultimo, el 100% de los trabajadores valora como suficiente y con calidad la
informacién que reciben. Esto se corrobora con la declaracién que realizaron del nivel de
consicioén, presicién, claridad y transmisién en tiempo de la informacién que se requiere para el
cumplimiento de las tareas.

Tipos y utilidad de los canales empleados
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Fuente: elaboracion propia.

Con respecto al canal, medio utilizado para transmitir la informacioén, es posible decir que en el
restaurante “La Cocina de Esteban” predominan los siguientes por orden jerarquico y respecto
al nivel de utilizacion: las reuniones (59%), el teléfono (23,52%) y las entrevistas (17,64%).

Constituyen medios no disponibles o que al menos un trabajador no los conoce, los siguientes:
las asambleas, los matutinos, los murales, las cartas, el internet, el libro de quejas y
sujerencias, y los encuentros informales. Esto constituye una desvenja en el sentido de que por
ejemplo, los matutinos contribuyen a proporcionar informacion valiosa donde se va
estableciendo una cultura, donde se va haciendo una rutina de transmisién de valores; por otro
lado contar con un mural, permite reflejar la misién y visién del centro, situar los objetivos,
colocar felicitaciones y reconocimientos asi como los principales resultados en cuanto a
produccion; y el libro de quejas y sujerencias, permite conocer las opiniones de los clientes
respecto a la calidad del servicio, lo cual constituye la razén de ser del restaurante.

Esta situacion refleja que la comunicacién externa no se deserrolla demanera efectiva ni
intencionada, lo cual repercute en la retroalimentacion que debe existir entre el publico interno
con el externo con vista a mejorar o mantener las relaciones interpersonales y la buena imagen
de la institucion.
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Con el analisis de este gréfico (# 12) hemos concluido la interpretacion de los resultados de los
elementos estructurales de la comunicacion organizacional. Seguidamente, analizaremos qué
se obtuvo de los elementos funcionales.

Caracteristicas de la retroalimentacién. Su impacto en la efectividad de la comunicacién

Grafico # 13, Valorackn general de la comemicacion por parte de os
res dof restaurante “La Cocina de Esteban”
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Fuente: elaboracion propia.

El 64,70% de los trabajadores del restaurante valoran de muy buena la comunicacion existente
entre los colegas, el 58,80% opina que es muy positiva la colaboracion en el trabajo y la
solidaridad, y el 47% plantea que la comunicacién con la direccion y el jefe inmediato superior
también es muy buena. Sélo un 5,90% opina que la relacion entre los colegas es mala y que la
solidaridad es pésima, situacién a la que hay que prestarle atenciéon aunque este porciento esté
representado por un solo trabajador.

Grafico ¥ 14 Nivel de participacidn en 1 tama de Jedmsones por
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Fuente: elaboracion propia.

Los resultados muestran que siempre participan en la toma de desiciones la alta direccién y el
sindicato (29,40%), argumentando la desicion con informaciones al efecto, es decir, se plantean
las causas y el impacto de las desiciones tomadas; el 23,52% de los trabajadores opina que
aveces es que se facilita la toma de desiciones de los trabajadores, aspecto que podria generar
desmotivacion en ellos debido a que no se toman en cuenta sus criterios.
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Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la existencia de rumores, red informal dentro de la organizacion, el 82,40% de los
trabajadores opinan que no existe el rumor, esto corrobora la informacion obtenida en los
gréficos 9, 10 y 11, donde los trabajadores declaran que las fuentes informales constituyen un
medio no disponible en la transmisién de informacion; y por consiguiente, al caracterizar a la
informacién con un alto nivel de periocidad, de concision, precision, claridad, calidad,
constituyen indicadores favorables para decir que no existen causas objetivas para que se de el
rumor, porque éste surge cuando la informacién es poco presisa, insuficiente y sin claridad.
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La condicién necesaria y suficiente para que la comunicacién se efectiva es que tanto el
transmisior como el receptor entiendan el mensaje de la misma manera, por tanto, la
retroalimentacion es vital para lograr este propoésito. En el grafico # 16 se muestra que siempre
0 casi siempre se le da respuesta a las inquietudes de los trabajadores, destacandose la
objetividad en las respuestas, indicador representado por el mas del 76,50% de los
trabajadores; la utilidad y rapidez estuvieron representadas por mas del 58,80% y el 47%
respectivamente.

En resumen el proceso de retroalimentacion se caracteriza por ser objetivo, Util y se desarrolla
con rapidez en el restaurante “La Cocina de Esteban”.

Grafico # 17. Percepcion que tienen los trabajadores sobre In
comunicacion organizacional durante los Gitimos 5 meses en ol
restaurante “La Cocina de Estoban™
(en porciento)
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Fuente: elaboracion propia.

Como resumen del estado de la comunicacién organizacional existente en el restaurante, se les
pidié a los trabajadores que imitieran su criterio respecto a la mejoria que percibian de la
comunicacién en su centro laboral durante los Ultimos 5 meses, como se muestra en el gréafico
# 17 el 76,50% de los trabajadores opina que la comunicacién ha mejorado bastante s6lo un
23,50% percibe algo de mejoria; este resultado evidencia que existia problemas que se ha ido
avanzando, y que se puede seguir mejorando.

Por tanto, resulta importante identificar un conjunto de acciones que permitan la toma de
desiciones oportunas, sobre la base del estado actual de la comunicaciéon organizacional
existente en el restaurante “La Cocina de Esteban” y que fue diagnosticada en la presente
investigacion.

Resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario sobre evaluacién de la cultura
organizacional

Tabla # 3. Resultados del indicador Comunicacion en la aplicaciéon del cuestionario sobre
evaluacion de la cultura organizacional en el restaurante “La Cocina de Esteban”

Indicador item Completame Aceptablement | Regular | Poco (2) Nada (1) > N Promedio
nte (5) e4) (3)
15 10 7 0 0 0
50 28 0 0 0 78 17 4,6
16 14 3 0 0 0
70 12 0 0 0 82 17 4,82
17 12 4 1 0 0
60 16 3 0 0 79 17 4,64
Comunicacion 18 15 2 0 0 0
75 8 0 0 0 83 17 4,9

15




19 15 1 1 0 0
75 4 3 0 0 82 17 4,82
20 12 5 0 0 0
60 20 0 0 0 80 17 4,7
Sumatoria del indicador comunicacién 28,48
Punteo maximo 30

Peso asignado al indicador

20%

% de evaluacién del indicador

Fuente: Ding Xian-Terence (2016)

La comunicacion como base del establecimiento de la cultura organizacional, fue uno de los
indicadores que se midié con el propdésito de evaluar la cultura organizacional del restaurante
“La Cocina de esteban”. Este indicador obtuvo un promedio de 28,40 respecto a 30 que era el
punto maximo, mostrandose asi la existencia de canales de comunicacién bien establecidos en
el restaurante para la transmision de mensajes; la comunicaciéon es de tipo unidireccional,
aunque se escuchan las ideas y opiniones de los trabajadores y jefes, evidenciandose de esta
manera que existe claridad y conocimiento de los objetivos organizacionales. Por estos
resultados y el valor alcanzado de 19% respecto al resto de los indicadores evaluados
(identidad, valores, normas y trabajo en equipo) la comunicacién se establece como un
indicador que refleja la existencia de una cultura organizacional fuerte en la organizacion objeto
de estudio (ver anexo # 2).

Propuesta de acciones para latoma de decisiones

A partir de los problemas identificados en el diagnostico del estado actual de la comunicacion
organizacional existente en el restaurante “La Cocina de Esteban”, se propone el siguiente plan
de accion que podria ser considerado por la direccién de dicha institucién para con sus
trabajadores y con vista a lograr sus propdsitos organizacionales.

Trabajar de manera intencionada con la funcién de mantenimiento de la comunicacion, es
decir, disefiar o concebir espacios de socializacién entre los trabajadores a lo interno y con los
clientes hacia lo externo, con el propdsito de potenciar valores como la amistad y la solidaridad.
También que en estos espacios de intercambio se aproveche para motivar a los trabajadores
mediante la entrega de estimulos y reconocimientos, o través del reconocimiento de
trabajadores competentes y valiosos, de la creacion individual y colectiva, aspectos muy
importantes para lograr elevar el nivel de compromiso con el centro de trabajo y por
consiguiente el logro de los objetivos organizacionales.

Para que esta funcidon de mantenimiento sea efectiva dentro y fuera de la organizacion, se
recomienda lo siguiente:

El restaurante “La Cocina de Esteban” como organizacion debe estar abierta a la comunicacion
con el exterior, y utilizar no solamente los canales mas usados para transmitir informacioén
identificados (las reuniones, el teléfono y las entrevistas) sino emplear otros tan importantes
como el mural, los matutinos, el libro de quejas y sugerencias que posibiliten una comunicacion
mas abierta tanto con el publico interno como externo. Ademas de que estos Ultimos medios
permiten fortalecer la cultura organizacional del centro.

Desarrollar acciones de capacitacion

Como existe en el restaurante una comunicacion descendente, es decir, de la direccion a los
trabajadores, pero a pesar de esto se percibe claridad, precisién, concisién y calidad en la
informacién que se transmite, y un adecuado proceso de retroalimentaciéon, donde las
respuestas a las inquietudes se caracterizan por ser objetiva y con rapidez. Se propone a la
direccion del restaurante que apliquen y se dé a conocer al resto de los trabajadores, las
etapas en la trasmisidon y recepcion de mensajes, asi como las diferentes formas de
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retroalimentacién, de manera que se mantenga fortalecida esta percepcién de efectividad en el
proceso de transmisién, recepcién y retroalimentacién de informacién, por parte de los
trabajadores.

Estas etapas son las siguientes:

Para la transmisién de mensajes

Genere empatia: haga que el receptor se sienta comodo trate de ponerse en su lugar, en cémo
interpretara el mensaje.

Defina el objetivo de la comunicaciéon: las metas comunes en las empresas son influir,
informar y expresar emociones. Si el objetivo es influir, conviene que el receptor conozca el
resultado final del mensaje antes de comunicarle los pormenores.

Transmitir el mensaje: si desea influir, informe a la persona lo que desea que haga, dele
instrucciones, asegure plazos para la terminacion de la tarea. Si la meta es informar,
comuniquele el mensaje. Si el objetivo es expresar emociones, hagalo.

Verificar que el receptor ha entendido: plantee preguntas directas o recurra a la parafrasis.

Logre que el receptor se comprometa y dele seguimiento: cuando la meta es influir,
conviene formalizar el compromiso con la accién a seguir.

Para la recepcion de mensajes

Escuchar, analizar y asegurarse de haber entendido. Para lograr una buena recepcion se
sugiere prestar atencion, evitar las distracciones, conectarse con el interlocutor, no precipitarse
a sacar conclusiones ni interrumpir, observar los mensajes no verbales, hacer preguntas, tomar
notas y transmitir el sentido.

Para la retroalimentacion

Se sugiere utilizar la evaluacion 360° o el Coaching.

La de 360° consiste en la recepcion de evaluaciones de desempefio por parte de mucha gente
y se caracteriza por ser:

- Un recurso muy comuan para mejorar el desempefio.

- Pueden participar ademas de la persona que esta siendo evaluada: el jefe, los subordinados,
los compafieros de trabajo y en algunas ocasiones, los clientes o proveedores.

- La evaluacién es mas objetiva al provenir de diversas fuentes.

- Los resultados de esta evaluacion ayudan a la persona a idear un plan de accion para mejorar
su desempeio.

El Coaching, a juicio de la autora, la mas recomendada
- Se basa en la retroalimentacion y comunicacion.

- Esté disefiado para maximizar las fortalezas del trabajador y reducir al minimo sus puntos
débiles.

- Ayuda a que lo lideres se concentren en los objetivos, desarrollen su capacidad de
comprension y su sentido coman.

Una de sus metas es mejorar la vida de los trabajadores y de la organizacion.

Da un fuerte impulso al desempefio, es una herramienta de desarrollo y parte importante de
todo lider.

Se debe trabajar con vista a la implantacion del sistema de Comunicacién Organizacional
del restaurante, debido a que actualmente no cuenta con este sistema establecido. Como esto
implica un cambio en la manera de pensar y actuar de los trabajadores, el mismo debera
gestionarse desde la propia comunicacién. Y surge aqui la interrogante siguiente ¢por qué es
importante gestionar el cambio desde la comunicacién?

Porque la comunicacién permite mantener un flujo de informaciéon constante entre todos los
miembros de la organizacién, y mantener alineados los intereses de todos los involucrados.
También en el cambio intervienen factores clave que se fundamentan en la comunicacion, ellos
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son: la interaccion de grupo, la participacién de implicados y la libre expresion de opiniones. En
resumen, el cambio puede generar, en algunos casos, sentimientos negativos en las personas,
algunas reacciones comunes seran el desacuerdo, la incertidumbre y la pérdida de identidad;
aqui la comunicacion juega un papel importante al mitigar los efectos negativos que dichas
reacciones traen consigo. Todo esto repercute directamente en la calidad de la produccién y los
servicios que brinda la organizacion.

Conocida la importancia que se le atribuye a la comunicacion como gestora del cambio, resulta
conveniente exponer las premisas que se podrian asumir para el sistema de gestién de la
comunicacién en la organizacién, ella son las siguientes:

- Que la comunicacion es una herramienta de gestion empresarial de valor estratégico.

- Que una efectiva participacion de los trabajadores en la direccion de la organizacion no es
viable sin un adecuado y eficiente sistema de gestion de la comunicacion.

- Que las relaciones entre los trabajadores del centro y de estos con su direccidon, constituyen
un fenédmeno comunicacional mediante el cual se emiten y se obtienen ideas y se transmiten
modelos de conducta, fundamento de la cultura de la organizacion.

- Que una buena comunicacién permite conocer las necesidades de los trabajadores de la
empresa; construir, transmitir y preservar una clara visibn compartida sobre los valores, la
mision y los objetivos de la empresa.

- Que el mas efectivo canal de comunicacion de la empresa con sus clientes, proveedores y la
sociedad en general, es la profesionalidad y ética en el actuar de sus directivos y trabajadores.

- Que la funcién de comunicacion es planificada y los gastos que ella implica, presupuestados.

¢ Qué debera considerar la direccion del restaurante para implantar su propio Sistema de
Comunicacién Organizacional?

Seguidamente se recomienda qué condiciones y aspectos esenciales la direccion del
restaurante deberd considerar para implantar su propio Sistema de Comunicacion
Organizacional.

Primero, el restaurante deberd contar con la definicibn de sus valores organizacionales,
elementos que puede extraer de los resultados de la tesis sobre evaluacion de la cultura
organizacional y también de los valores implicitos con los que se identifica el centro descritos
en la mision y vision del restaurante.

Segundo, se debe concebir la formulacion de una estrategia integral, debido a que cada
trabajador tiene su propia visién y percepcién de los problemas, objetivos y metas; este aspecto
es importante tenerlo presente en el disefio del sistema de comunicacién a implantar, pues
obviarlo, provoca con frecuencia, malos entendidos, errores de interpretacion, conversaciones
conflictivas, con la consecuente pérdida de energia, tiempo y eficiencia.

En correspondencia con lo anterior, se recomienda como pasos para implantar el
sistema de comunicacion organizacional en el restaurante “La Cocina de Esteban” los
siguientes:

- Escoger asesoria competente que profesionalmente domine el tema de la comunicacion.
- Seleccionar al personal a preparar en las técnicas de comunicacion organizacional.

- Efectuar un diagnéstico que permita conocer el grado de desarrollo y caracteristicas de la
comunicacién del centro, asi como las caracteristicas de sus trabajadores, el grado de
motivacion que existe, la participacion en la solucién de los problemas, etc.

- Disefar el sistema de comunicacion organizacional a implantar, expresados en el Manual de
Gestion de Comunicacién y el Manual de Identidad Corporativa.

- Evaluar de manera periédica los resultados positivos y negativos del proceso de
comunicacion.

- Disefiar las acciones a tomar para rectificar las desviaciones e insuficiencias encontradas.
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Conclusiones generales

El objetivo de la presente investigacién consisti6 en diagnosticar la comunicacion
organizacional en el restaurante “La Cocina de Esteban” a partir del analisis de sus elementos
estructurales y funcionales.

Para lograr este propdsito se realizd un andlisis sistémico y asumiendo un enfoque integrador
de los elementos estructurales y funcionales de la comunicacion organizacional, debido al nivel
de interrelacion e interdependencia que existen entre ellos.

La totalidad de los trabajadores del restaurante le otorgan un alto nivel de importancia a la
comunicacion, percibiendo esta como la base del establecimiento de buenas relaciones
interpersonales y para el logro de los objetivos del centro. Este reconocimiento constituye una
fortaleza en el sentido de que ante cualquier cambio respecto al tema de la comunicacion podra
ser asumido con el total convencimiento de su necesidad.

Existe un predominio en el restaurante de la transmision de mensajes de tipo tarea y la
comunicacién desempefia la funcion de produccion, es decir, lo que mas se comunica en el
restaurante son las tareas y labores a realizar, asi como las reglas y normativas de trabajo,
aspectos que se relacionan con la valoracién positiva que realizan los trabajadores sobre la
existencia de una muy buena descripcion y orientacién de los objetivos de trabajo, como guia
del comportamiento en cada area de trabajo.

La comunicacién de los estimulos y reconocimientos no fue valorada de manera positiva por la
totalidad de los trabajadores, algunos perciben que a veces o casi hunca se estimula o
reconoce los logros individuales, esto puede traer consigo que estos trabajadores no se sientan
compensados, ni motivados, por tanto, se corre el riesgo de que algun personal no se
comprometa con la tarea, lo que puede incidir en el logro de los objetivos organizacionales.

Por lo descrito anteriormente, es que resulta necesario prestarle atencién a la funcién de
mantenimiento que debe desempefiar la comunicacion, o sea, se debe concebir la creacion de
espacios de socializacion que permita un contacto mas directo con el ambiente fisico y el
humano, generando esto mejores relaciones interpersonales e identificacion con la
organizacién. Se deben desarrollar acciones que posibiliten compensar y motivar a los
trabajadores mediante el reconocimiento de la creacion individual y colectiva, de modo que se
logre un total compromiso con los objetivos y las metas institucionales.

Predomina en el restaurante una comunicacion descendente, donde la asignacion de tareas, y
la retroalimentacion a los trabajadores respecto a su desempefio, fluye desde el nivel més alto,
destacandose la opinién de que la mayor parte de la informacién las transmite el jefe inmediato
superior. Relacionado con esto, los trabajadores perciben en su totalidad que los mensajes que
se transmiten en esta relacion unidireccional se caracterizan por ser concisos, precisos, que se
generan en tiempo, con claridad y calidad.

En el restaurante se encuentran bien establecidas las reuniones, el teléfono y las entrevistas,
como los canales mas utilizados para transmitir la mayor parte de la informacion. Constituye
una debilidad para esta institucion de apoyo al turismo y cuya principal razén de ser es el
cliente, no disponer de medios tan importantes como los matutinos, el mural, elementos
esenciales en el establecimiento de la cultura organizacional, a través de los cuales se
transmiten y fortalecen los valores, los ritos, las tradiciones.

En este sentido, otra debilidad que es percibida también por los trabajadores, es el no disponer
de otros medios tan elementales para el buen funcionamiento de las actividades del restaurante
como el libro de quejas y sujerencias, las cartas, el internet y los encuentros informales,
canales importantes para desarrollar la comunicacidn externa, principalmente el proceso de
retroalimentacion que debe existir entre los trabajadores del restaurante y el cliente con el
proposito de evaluar su nivel de satisfaccion con el servicio que se le esta brindando.

La mayoria de los trabajadores del restaurante valoran de muy buena la comunicacion
existente entre los colegas, con la direccion y sobre todo con el jefe inmediato superior. Existe
una opinién muy positiva sobre la colaboracion en el trabajo y la solidaridad. Aunque para la
toma de decisiones no siempre la opinién de los trabajadores cuenta, esta situacion podria
generar desmotivacion en los trabajadores al percibir que su criterio no es considerado.

Los trabajadores del restaurante consideran que no existen funtes informales disponibles,
declaran que el rumor no existe, aspecto que se corrobora la opiniéon de que la informacién que
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se transmite es suficiente para realizar las tareas, y los mensajes se caracterizan por ser
concisos, precisos, claros, con calidad, ademas de que se transmiten en tiempo. Por tanto,
existen las condiciones necesarias para que el rumor no desemboque como una fuente
informal de informacion.

El proceso de retroalimentacion se caracteriza por ser objetivo, Gtil y se desarrolla con rapidez
en el restaurante, esto se refleja en la valoracion que realizan los trabajadores sobre la
respuesta oportuna que se le dan a sus inquietudes, por tanto, existe un entendimiento en la
transmision y recepcion de los mensajes, condicibn necesaria y suficiente para que la
comunicacion se efectiva. En este sentido, lo trabajadores del restaurante opinan que en los
Ultimos cinco meses la comunicacién ha mejorado bastante.

De manera general, la comunicacién organizacional en el restaurante “La Cocina de Esteban”,
constituye una herramienta que indica el establecimiento de una cultura bien establecida en
dicha organizacidn; es considerada como la guia y orientadora de todas las actividades que alli
se desarrollan; es valorada como efectiva, y se asume la responsabilidad y el compromiso de
seguirla mejorando.
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Anexos
Anexo # 1. Personal del restaurante “La Cocina de Esteban”
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Anexo # 2. Resultado del indicador comunicacion del cuestionario sobre sobre evaluacion de la
cultura organizacional
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