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Resumen

El presente proyecto se realiz6 con la finalidad de desarrollar un plan de
comunicacion interna en la empresa PriceSmart dominicana especificamente en su
sucursal de Arroyo Hondo, mediante el intercambio con los colaboradores de esta
entidad, y los resultados obtenidos por medio de métodos y técnicas empleadas,
como la observacion, y la realizacion de entrevistas y encuestas, que permitieron
diagnosticar y analizar los proceso comunicativos existentes, mediante el analisis
de los resultados que arrojaron la informacion que la organizacién debe mejorar su
modelo de comunicacién interna, y que para esto cuenta con las herramientas y

recursos necesarios.
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Introduccién

La comunicacion es el proceso que implica el intercambio de informacion entre dos
0 mas personas, y se deriva del latin “comunicare” que significa compatrtir; la
comunicacion es la capacidad que tiene el ser vivo de transferir a los demas esta

informacion, por lo cual juega un papel importante en las relaciones humanas.

A través de los tiempos la comunicacion se ha investigado desde todas las
perspectivas de estudios, siendo las mas significativas las organizacionales y las
interpersonales, las cuales estan conformadas por un conjunto de herramientas y

estrategias importantes en el desarrollo del mundo empresarial.

El auge de grandes empresas y corporaciones a finales de los afios setenta hace
que diferentes autores comiencen a estudiarla desde el ambito de las
organizaciones y a conceptuarla como el grupo de actividades y técnicas que
facilitan o estimulan el movimiento de mensajes que se dan entre los miembros de
una entidad. Las relaciones colectivas y las cooperaciones entre los directivos y
colaboradores garantizan la efectividad y el rendimiento de una empresa con una
buena comunicacion interna. De esta forma, la comunicacion organizacional
estudia las estructuras mas eficientes dentro de una organizacion para alcanzar los

objetivos esperados y proyectar una buena imagen empresarial.

Andrade, Dobkin y Fernandez son autores que han plasmado sus conocimientos y
han dedicado parte de sus estudios a la comunicacion organizacion, destacando
gue las buenas relaciones, integracion y armonia entre los miembros de una

empresa pueden garantizar el éxito o el fracaso de la misma.
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El objetivo de esta monografia es disefiar un plan de comunicacién interna para
PriceSmart en republica dominicana, especificamente en su sucursal de Arroyo
Hondo, basado en las necesidades organizacional de la empresa, apoyado en la
ejecucion de medios de comunicacion estructurados, que le permitan a cada uno

de los colaboradores desarrollar sus diversas tareas.

Una empresa que fomenta la comunicacién, promueve el mejoramiento de las
relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y la construccién de ideas. En el
capitulo | se presentan los conceptos basicos sobre los cuales se debe establecer
un modelo y plan de comunicacién interna, como la comunicacion, las funciones,
las barreras, las herramientas, los diferentes tipos de comunicacion interna, los
elementos, los métodos, los beneficios, la importancia, la tendencia en las
entidades de compras como parte final de este capitulo el diagnéstico de la
comunicacion en la organizacion, analisis que de forma directa es el resultado de

la investigacion y observacion en el campo de accion.

En el siguiente capitulo, se presenta la filosofia organizacional de PriceSmart Inc.,
historia, mision, vision, objetivos, valores, principios, cultura organizacional, analisis
de la comunicacion, la comunicacion existente, las necesidades de comunicacion,
y por ultimo el analisis FODA, con el fin de conocer de forma general las
necesidades de la organizacion respecto a la comunicacion, para establecer las
bases necesarias para la ejecucion de las estrategia adecuada en el plan de

comunicacion.
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En el tercer capitulo se desarrollan los objetivos, las estrategias y se presenta el
plan de comunicacion sugerido, el cual puede ser una oportunidad de mejora para

el desarrollo de las relaciones entre los miembros de la organizacion.

Por dltimo, se presenta el andlisis de la estructura de costos, los indicadores,

ventajas y desventajas de la implementacion del plan de gestion de comunicacion.
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO



1.1.  ORIGEN Y EVOLUCION DE LA COMUNICACION INTERNA

1.1.1. Origen de la comunicacion interna

En el estudio de la historia de la humanidad se ha confirmado que el hombre se
identifica con su lenguaje y se comunica con €l. Sin comunicacion el hombre no
hubiera logrado socializarse. La comunicacion es de suma importante en la

evolucion del hombre como ser social.

Son varios los autores que han investigado el tema de la comunicacion interna y
algunos difieren en sus investigaciones, pero la mayor parte coincide en que esta
tiene su origen en la Teoria de la Organizacion y que sus primeros estudios se
realizaron en el 1920. Los cual se efectud con la participacion de grupos informales

para entender el proceso organizacional y por ende el de comunicacion.

Otros autores confirman que el auge de la comunicacién interna no fue hasta los
afios cincuenta, pero no es hasta el principio de los setenta cuando comienza a
manifestarse como disciplina. La comunicacion interna nace de la posibilidad de
integracion y disciplinas que hasta el momento de su nacimiento funcionaban de

manera separada; como las relaciones publicas, la publicidad y marketing.

Lazarsfeld, K. Lewin, junto a Hovland y Laswell, reconocidos como los padres de la
comunicacioén, dieron inicio a sus estudios y se preocuparon en sus investigaciones
en indagar los procesos comunicativos que tienen lugar en la vida del grupo. Las
leyes de la comunicacién se realizan y desarrollan en grupo pequefio, en los cuales

se estudian los procesos comunicativos de integracion y perceptivos, asi como la



importancia de los lideres en los procesos de influencia en la comunicacion

intergrupal.

A pesar de los pocos afios de estudios realizados, sus origenes son tan antiguo
como la sociedad humana, “pues trata justamente de la comunicacién entre los
hombres, y esta por tanto estrechamente vinculada a los procesos de interrelacion

en el logro de objetivos comunes en agrupaciones sociales” (Trelles, 2000)

En los inicios del afio 1984 se declara la era de la informacion, a partir de ese
momento las percepciones sobre comunicacion han cambiado. Antes de este
acontecimiento la comunicacién era un elemento culturizado que se desprendia
desde la cima de la organizacién y se enfocaba en la direccién de la gerencia. Hoy
en dia la comunicacién actia como recurso estratégico y elemento de gestion
horizontal. Es un modelo de comunicacion interactivo, enfocado en la adaptacion

de la empresa a sus usuarios y empleados.

1.1.2. Concepto de comunicacién interna

Es el proceso comunicativo que consiste en la emision y recepcion de mensajes
basados en el flujo de informacion entre los miembros que integran una

organizacion.

Andrade (2005, p. 17) nos dice que es el conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre

sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los



mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales.

Fernandez Collado y Galguera Garcia (2008) la definen como el proceso de
creacion, intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes en un

Sistema de objetivos determinados.

Otros autores la definen como un sistema compuesto de una serie de actividades y
acciones independientes que al unirse logran un conjunto de objetivos. La
comunicacion en las organizaciones es un proceso que se lleva a cabo dentro de
un conjunto determinado de actividades relacionadas entre si. El proceso
comunicativo desarrollado entre los miembros de una organizacion implica la

creacion, intercambio y almacenamiento de mensajes.

1.1.3. Funciones de la comunicacion interna

El departamento o persona responsable de la comunicacién en una organizacion
puede desempeiiar diferentes funciones, dependiendo de la estructura, culturay el
presupuesto asignado para el desarrollo de las actividades de comunicacion.

Dentro de las funciones comunicativas principales se identificar:

Funcion informativa

Esta relacionada con la transmision y recepcion de la informacién, y por medio de
ella se suministra a la persona toda la experiencia social e historia, y la informacién

de habilidades sobre las cuales las personas reciben informacion y la apropian.



Funcién afectiva

El emisor da su mensaje con la carga efectiva que conlleve, no todos los que
mensajes no llevan la misma valoracion. La funcion afectiva es de gran importancia

en la estabilidad emocional de las personas.

Funcién reguladora

Esta determinada con la finalidad de regular el comportamiento de las personas con
sus semejantes. La capacidad de comunicacion de las personas depende del éxito
o fracaso del proceso comunicativo. En el proceso de comunicacién se logra mayor

claridad si el mensaje que se expresa esta siendo comprendido correctamente.

Funcién control

La comunicacion formal e informal controla el comportamiento de cada individuo.
Las empresas, poseen jerarquias, politicas, leyes y normal a las que deben regirse

los empleados.

Funcién motivacién

Se desarrolla en la medida en que se aclara a los empleados que es lo que se debe
hacer, si se esta desempefiando adecuadamente y lo que debe hace para
perfeccionar su rendimiento. El establecimiento de objetivos y metas especificas,

reforzar el comportamiento, y constituyen los factores de motivacion.



1.1.4. Barreras de la comunicacion interna

Son muchas las barreras que pueden intervenir en el proceso comunicativo, pero

las principales y en las cuales se pueden agrupar las demas son las siguientes:

Barreras personales: se derivan de los valores, emociones y actitudes de cada
persona. Las barreras personales mas comunes son la percepcion, la motivacion

y la escucha.

Barreras fisicas: son todos los obstaculos que se encuentran donde se
desarrolla la comunicacion. Las mas comunes son: el ruido, la distancia y los

canales saturados y congestionados.

Barreras semanticas: son las diferentes variaciones de los simbolos por medio

de los cuales se da la comunicacion, como: sefiales y gestos.

1.1.5. Herramientas de la comunicacién interna

Las herramientas de la comunicacién interna son los elementos que permiten que
los empleados de una organizacion participe en los diferentes procesos

desarrollados dentro de la misma para su desarrollo y crecimiento en el mercado.

Las herramientas del proceso comunicativo desempeiian un papel esencial en la
estrategia de comunicacion dirigida a los empleados y es una herramienta

fundamental entre la relacion de la organizacion y el publico externo.



Manual del Empleado: en este se encuentran todas las informaciones relativas a
la organizacion que todos los miembros debe conocer. Este manual contiene todos
los elementos institucionales como son: la filosofia institucional, las politicas, la
cultura, las normas de seguridad, derechos laborales, codigo de instrumentaria

laboral etc.

Reuniones informativas: se realizan con la finalidad de general una interaccion
entre los niveles jerarquicos con sus equipos de trabajo. En estas reuniones por lo

general se hablan sobre temas que son dificiles de tratar en la jornada laboral.

Revista o periodico interno: se utilizan informaciones de la organizacion y
contenidos relacionados con los empleados con la finalidad de informar y mantener
los miembros de la organizacibn lo mas actualizados posible con los

acontecimientos que fluyen en su entorno laboral.

Tablones de anuncio: estan formados por informaciones legales obligatorias
referentes a la organizacion. Deben tener un contenido claro y preciso para el

rapidos entendimiento de los empleados.

Intranet: red dentro de la organizacion que permite a todos los empleados con
acceso a esta plataforma, estar informados de todo lo productos, servicios,

boletines e informaciones, de una manera mas directa.



Circulares: utilizada para transmitir informaciones oficiales o institucional. El medio
mas apropiado en la actualidad para enviar circulares es el correo electrénico que

se habilitad por medio de la intranet.

Videoconferencias: es la mas apropiada para establecer una comunicacién con

los empleados que se encuentran alejadas geograficamente.

1.1.6. Tipos de comunicacion interna

La estructura o disefio de la organizacién proporciona comunicacién en cuatro
direcciones, las cuales son: vertical, horizontal, ascendente, descendente y
diagonal diferentes, las cuales establecen el marco de trabajo en el que se
desarrolla la comunicacién en la empresa. Cada una de estas nos permitira ver
mejor los obstaculos que intervienen en la organizacion para una comunicacion

eficaz y los medios apropiados para supéralos.

1.1.6.1. Comunicacioén vertical

La comunicacion vertical es la que se da entre los diferentes niveles jerarquicos de

la organizacion (Andrade, 2005).

1.1.6.2. Comunicacién horizontal

Comunicacion que fluye entre las diversas areas funcionales en una organizacion;
necesaria para coordinar e integrar las diversas funciones organizacionales

(Gibson, 2011).



1.1.6.3. Comunicacion formal

La comunicacion formar es la que se da a través de las fuentes y/o los canales

oficiales de la organizacion (Andrade, 2005).

1.1.6.4. Comunicacion informal

Es la que utiliza la red no oficial de relaciones interpersonales. Generalmente se da
de boca en boca y se le suele conocer como radio pasillo, término que resulta muy

gréafico para entender su naturaleza (Andrade, 2005).

1.1.6.5. Ascendente

Comunicacion que fluye de los niveles inferiores a los superiores de una
organizacion; incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo Yy

procedimientos de quejas (Gibson, 2011).

1.1.6.6. Diagonal

Segun Gibson, Ivancevich, y Donnelly, (2011) es el canal en donde el flujo de
comunicacion pasa por las diferentes jerarquias de una organizacion; es importante
en situaciones donde los miembros no pueden comunicarse de forma eficiente por

los canales horizontal, ascendente y descendente.



1.1.6.6. Descendente

Fluye desde los individuos de los niveles jerarquicos superiores hacia quienes estan
en los inferiores; sus formas mas comunes son las instrucciones del trabajo,
memorandos oficiales, establecimiento de politicas, procedimientos, manuales y

publicaciones de la compaiiia (Gibson, 2011).

En la mayoria de las organizaciones, la comunicacion descendente es imprecisa,
lo que ocasiona quejas y disgustos entre sus miembros, lo que indica que el
personal necesita las informaciones apropiadas para el desarrollo de sus labores.
La ausencia de informacion puede crear una situacion de disgusto innecesaria entre

sus miembros.

1.1.7. Elementos de la comunicacion interna

En el proceso de la comunicacion existen elementos que tienen una funcién dentro
de la actividad comunicativa los cuales son indispensables para que esta se

desarrolle con eficiencia.

Dobkin (2011) los define de la siguiente manera.

e Emisor: La persona que inicia o adelanta el proceso de la comunicacion al
generar un mensaje.

e Receptor o interprete: la persona que percibe e interpreta comprende un
mensaje.

e Mensaje: Expresion simbdlica de ideas, pensamientos y sentimientos.



Canal: Los medios que transmiten mensajes entre comunicadores.
Cédigo: Es la forma como se estructura el mensaje.

Ruido: Cualquier cosa que interfiera con la creaciéon de un significado
compartido entre comunicadores.

Retroalimentacidn: una respuesta o reaccion a un mensaje.

Cultura: Todo aquello que conforma nuestra forma de vida e incluye valores
compartidos, conocimientos y expresiones simbdlicas.

Contexto: Es el ambiente que rodea al proceso comunicativo.

1.1.8. Métodos de la comunicacion interna

La Guia de los fundamentos para la direccién de proyectos (2013) resalta tres

métodos de comunicacion que se emplean para compartir informaciéon entre los

interesados dentro de la organizacién. De manera general, estos métodos pueden

clasificarse en:

Comunicacion interactiva: entre dos o mas partes que realizan un
intercambio de informacién de tipo multidireccional. Resulta la manera mas
eficiente de asegurar una comprensién comdn entre todos participantes
sobre temas especificos, e incluye reuniones, llamadas telefénicas,

mensajeria instantanea, videoconferencias, etc. (Institute, 2013)

Comunicacion de tipo push (empujar): enviada a receptores especificos

gue necesitan recibir la informacion. Esto asegura la distribucion de la
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informacién, pero no garantiza que efectivamente haya llegado ni sea
comprendida por la audiencia prevista. Este tipo de comunicacion incluye
cartas, memorandos, informes, correos electronicos, faxes, correos de voz,

blog, comunicados de prensa, etc. (Institute, 2013)

e Comunicacion de tipo pull (tirar): utilizada para grandes volimenes de
informacion o para audiencias muy grades, y requiere gque los receptores
accedan al contenido de la comunicacion segun su propio criterio. Estos
meétodos incluyen los sitios intranet, el aprendizaje virtual (e-learning), las
bases de datos de lecciones aprendidas, los repositorios de conocimiento,

etc. (Institute, 2013)

1.1.9. Beneficios de la comunicacion interna

La comunicacion eficiente y eficaz entre los miembros de una organizacion mejora
el ambiente laboral, aumenta la efectividad y rentabilidad de la misma, beneficios
gue un buen administrador no puede ignorar. Cuando en las organizaciones se
desarrollan modelos y plan de comunicacion interna el trabajo se realiza mejor,

teniendo un mayor desempefio de los empleados de manera personal y grupo.

Un Plan de Comunicacion Interna, ademas, ayuda a resolver los problemas
frecuentes y comunes con una mayor rapidez, es de vital importancia para el
proceso de toma de decision de la organizacion, ya que cada uno de los empleados

son involucrados en la misma mediante sus propuesta e ideas.
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Cuando se toma en cuenta las opiniones de los miembros de la organizacion se
logra que los mismos se sientan involucrados e integrados en las decisiones que
se tomen, debido a que han participado en su elaboracion. Ademas de mejorar el
ambiente laboral se crea un entorno de apertura dentro de la empresa, donde los

individuos pertenecientes a esta se sienten libres de expresar sus opiniones.

Otro beneficio que podemos obtener es la disminucién de (radio pasillos o rumores)
en la organizacion, al asegurarnos que se comunica de forma correcta las
informaciones de la empresa, lo que evita las falsas expectativas, tensiones y
disgustos dentro de los empleados. La comunicacion interna es de gran influencia
en la Imagen que la organizacién proyecta a sus clientes, ya que, al incrementar el
sentido de pertenencia de los empleados hacia la empresa, esta se proyecta con

una imagen mas positiva.

1.1.10. Importancia de la comunicacion interna

La comunicacion interna en las organizaciones es de suma importancia para
transmitir de manera eficiente las informaciones a los empleados, y todo lo
relacionado al entorno de la empresa como sus objetivos, valores, mision, vision y

politicas, lo cual genera una fidelidad de pertenencia por parte de sus miembros.

La comunicacion organizacional siempre ha existido, puesto que la relacién entre
gerentes y colaboradores se desarrolla mediante la utilizacion de herramientas

comunicativas que facilitan el proceso de integracion.
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El Plan de Gestidn de las Comunicaciones es un componente importante para
describir la forma que se planificaran, estructuraran, monitorearan y controlaran

las comunicaciones en la organizacion.

La creacion de departamentos y politicas de comunicacion que involucren a todos
los miembros de la organizacién surgen como una de las principales estrategias
para los desafios que se pueden presentar en la empresa sin importar la magnitud
de los mismo, en estos tiempos que la competitividad en el mercado es alta y no

permite errores de este tipo.

Planificar la Gestion de las Comunicaciones permite a la empresa
desarrollar un enfoque y un plan adecuados para las comunicaciones del
en la organizacion sobre la base de las necesidades y requisitos de
informacion de los interesados y de los activos de la organizacion.

(Institute, 2013)

Los integrantes de la organizacion son el motor que mueve los resultados
gue la empresa pueda tener en el mercado. Para mantener y aumentar el
rendimiento y motivacion de los empleados debemos hacer que se
integren en los procesos y filosofia de la organizacion mediante la

transmision de mensajes claros.

Las politicas comunicativas deben abarcar informaciones exactas acerca de lo que
ocurri al interior de la compafiia, para evitar rumores y disgustos entre sus

miembros. Se debe incluir la divulgacion de los resultados e indicadores de gestion
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y establecer de canales apropiados para la solucién de problemas o situaciones

gue se presenten entre los colaboradores de los diferentes departamentos.

Las organizaciones deben controlar las Comunicaciones mediante el proceso de
monitorear las actividades dentro de la organizacion, para asegurarse que se

satisfagan las necesidades de informacion de los interesados dentro de la empresa.

La comunicacion interna es uno de los mayores retos que enfrentan las
organizaciones de hoy en dia, si la empresa no se preocupa por integrar a sus
miembros en sus procesos y mantenerlos informados, con dificulta podran

responder satisfactoriamente las demandas de los clientes.

1.2. Tendencia de la comunicacion interna en clubes de compra por
membresia

En la actualidad los clubes de compra por membrecia utilizan el modelo de
comunicacion vertical o descendente en el cual la informacién y/o mensaje va desde
los superiores hasta los subordinados. Esta tiene como funcion basica motivar,
controlar a través de medios orales como: reuniones, discursos e instrucciones, y

medios escritos tales: procedimientos establecidos, memorandum, guias.

Este tipo de tendencia provee instrucciones de trabajo, de procedimientos
organizacionales, etc. Ademas de esto, se puede catalogar como insuficiente y

poco clara, ya que en ocasiones el mensaje puede distorsionarse y hasta perderse
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al pasar por varios intermediarios. La comunicacion descendente rara vez logra

satisfacer de forma completa las necesidades de informacion para la organizacion.

1.3. Diagnd@stico y situacion actual de la comunicacion interna en Price Smart

Por medio a la informacion suministrada por algunos de los empleados, la
observacion realizada en el proceso de investigacion y los resultados obtenidos en
la encuesta realizada, pudimos apreciar que la comunicacion utilizada en
PriceSmart. Inc., se efectia de manera jerarquica, por medio de reuniones,

tablones de anuncios y memorando.

El 32% de los colaboradores muestra estar satisfecho con la comunicacion interna
desarrollada hasta el momento, mientras que un 30% esté poco satisfecho y el 38%

restante muy satisfecho.

De acuerdo con el analisis FODA presentado mas adelante, se pudo obtener que
el problema de comunicacion interna que presenta PriceSmart en su sucursal de
Arroyo Hondo, es ocasionado por la falta de canales de comunicacién apropiados
para el flujo de informacion generado en los diferentes departamentos y que

promuevan la participacion de sus colaboradores.

Gran parte de estasituacion esta relacionada con una mala o0 no

planificada gestion de la comunicacion interna, en la cual se percibe la falta de

oportunidades a los colaboradores de participar en los procesos de la empresa,
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debido a que las informaciones y mensajes no son transmitidas con exactitud y al
llegar a la persona encargada o correspondiente es recibida de forma confusa e

incompleta.

La comunicacién realizada sobre politicas, reglas, reuniones y actividades en la
organizacion se difunde solamente al nivel administrativo y gerencial, quienes, de
acuerdo a la encuesta realizada, no transmiten de manera adecuada las
informaciones a sus equipos de trabajo. Por esta razén, la informacién tropieza con
diferentes barreras que influyen en el desempefio de los colaboradores y en el

ambiente laboral.

Por las situaciones mencionadas anteriormente, resulta de suma importancia que
la organizacion empiece a desarrollar de forma planificada, estrategias de
comunicacion interna apoyadas en herramientas y canales bien estructurados, que
permitan que los colaboradores participen activamente en los procesos
comunicativos de la empresa, que les permitan realizar sus labores
satisfactoriamente, sintiéndose incluidos e identificados con las politicas y procesos

de la organizacion.

Los colaboradores encuestados en PriceSmart Inc. de la sucursal de Arroyo Hondo,
sostienen que tienen como medio de comunicacion interna: murales, reuniones y
memorandos, ningunos de estos medios son utilizados de forma eficaz. Los

murales, por ejemplo, son los mas actualizados y utilizados en la empresa, pro no
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presentan informaciones internas de interés para los colaboradores. Las reuniones,
por su parte, resultan muy utiles, pero en la mayoria de los casos los empleados se

cansan por el exceso de informacién y la duracién de las mismas.

Los memorandos por su parte, resultan efectivos para la divulgacién de 6rdenes y
sanciones, pero generan un efecto desmotivador en los empleados, debido al mal
manejo por parte de la gerencia. Otro medio de igual o mayor importancia es la
intranet, la cual es utilizada Unicamente por los niveles gerenciales y es utilizada

como un canal de comunicaciéon formal.

La principal barrera que presenta la intranet, es que la informacién manejada y
suministrada no llegar de manera clara a los colaboradores que no tiene acceso a
este medio. Teniendo en cuenta que PriceSmart Inc., posee una amplia red de
clubes en América Latina, la intranet constituye uno de los medios mas importantes
de comunicacion entre los distintos clubes a nivel nacional e internacional. Ademas,

esta red es fundamental para el desarrollo de los procesos internos.

En los medios mencionados anteriormente, hay barreras que no permiten que la
comunicacion circule de forma eficaz y eficiente. La falta de interés en los canales
utilizados ha provocado ruidos en torno a los mensajes. Las barreras que se
encuentran el proceso comunicativo, impiden que la informacion sea recibida de

acuerdo al objetivo del receptor.
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CAPITULO ll. PRICESMART, Inc.



2.1 Historia

Los origenes de la industria de club de compras por membrecias se remontan a
cuando Sol Price creo la industria de las tiendas de descuentos en los estados
unidos con el lanzamiento de Fedmart en 1954. En 1976, Sol Price y su hijo Robert
fundaron Price Club, donde los socios podian beneficiarse del poder de comprar
conjunta para obtener el mejor precio posible en las mercancias. Con ese mismo
espiritu, y con los mismos fundadores, PriceSmart la nueva generacion de clubes
de compras por membrecias, mantienen un firme compromiso para ofrecer

calidad, valor y precios bajos para sus socios.

El valor creado por este concepto es evidente para mas de 60millones de
tarjetahabientes de clubes de compras en solo los Estados unidos de América. en
tan solo los Estados Unidos, el concepto de clubs de compras genera mas de US

$100 mil millones en ventas anuales.

Durante los uUltimos cuarenta afos, esta industria en los Estados Unidos ha
evolucionado y hoy, mas de 73 millones de personas compran en clubes

exclusivos para socios.

Actualmente, PriceSmart esta llevando este concepto comprobado, creada por
nuestros fundadores, a los mercados internacionales. Nuestros socios cuentan
con el valor verdadero como resultado de la eficaz y agresiva contratacion,

distribucion y operaciones de bajo costo de PriceSmart.
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Se pueden encontrar clubes de PriceSmart en los siguientes paises: Colombia,
Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panama, Aruba,
Barbados, Republica Dominicana, Jamaica, Trinidad y Tobago, y las lIslas
Virgenes. La compra por Internet esta disponible para todos sus socios en todos

los paises.

Hoy en dia PriceSmart es un lider en comercializacion orientado a las ventas por
volumen que ofrece valor a sus socios y pequefias empresas. Es el operador mas

grande de clubes de compra por membresia en América Central y el Caribe.

PriceSmart cuenta con 3 sucursales en la Republica dominicana. 2 en Santo
Domingo (Los Prados, Arroyo Hondo) y 1 en Santiago de los Caballeros

(http://pricesmart.com).

2.1. Filosofia organizacional

2.2.1. Misi6én

Ser una empresa lider en la venta de productos y servicios dedicada a nuestros
socios, orientada estratégicamente hacia la venta por volumen, brindando calidad,
satisfaccion y precios bajos al creciente mercado de consumidores de América

Latina y el Caribe.
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2.2.2. Visioén

Ser una empresa lider en la venta de productos y servicios dedicada a nuestros
socios, y orientada estratégicamente hacia la venta por volumen, brindando calidad,
satisfaccion y precios bajos a la clase consumidora que emerge rapidamente en

América Latina, Asia y el Caribe.

2.2.3. Objetivos

Es brindarle precios bajos todos los dias, esta es la razon por la cual no tenemos
ofertas, cupones, rebajas, descuentos en articulos o categorias especificas,
volantes de promociones o catalogos, ni cualquier otro recurso; asi podemos

ofrecerle los mejores precios.

2.1.4. Valores

e Honestidad e Integridad.

e Equidad.

e Talentoy Pasion

e Innovacion Empresarial.

e Trabajo en Equipo y Comunicacion.

e Responsabilidad (hacia nuestra mision).
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2.1.5. Los Seis Principios

e Mercaderia correcta
e Tiempo correcto

e Lugar correcto

e Cantidad correcta

e Condicién correcta

e Precio correcto

2.1.6 Cultura organizacional

PriceSmart Inc., desarrolla entre sus miembros y colaboradores una cultura
organizacional jerarquica donde cada departamento de la organizacion esta
subordinado directamente por el administrador (Club manager) quien es la persona
gue da respuesta a la solucion de todas las problematicas que se presente en la

empresa.

Todas las actividades desarrolladas en la organizacidén estan guiadas por procesos
bien definidos establecidos por su lider o Club manager quien coordina y organiza

los procesos internos siempre apegado a las politicas generales de la empresa.

2.3. Anaélisis de la comunicacidon interna en PRICESMART

El registro de interesados, que contiene todos los detalles relacionados con los

interesados del proyecto, proporciona una vision general de sus roles.
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Departamento

Nombre

Supervisor Inmediato

Nivel de
Influencia

Rol

Responsablidad

Administration

Club Manager

Accionistas

Fijador de
normas

Responsible de supervisar las operaciones diarias del
club y sus departamentos relacionados,responsables
de las pérdidas y ganancias, la contratacidn, despido,
entrenamiento de empleados, inventario, las
promociones y la mercaderia.

Administration

Assistant Club Manager

Club Manager

Armonizador

Resposable de verlar por las operaciones del club,
tiene a cargo los departamentos de
merchandising,recibing y fresco,ademas es la encarga
de verificar y aprobar las destrucciones de los
alimentos que no cumplen con los estandares de
calidad.

Administration

Human Resources

Club Manager

Armonizador

personal, encargada de mediar frente a los conflictos
de los colaboradores, encargada de postear los
memorandos, informar las reuniones generales,
encargada de postear las celebraciones de los

Administration

Administrative Manager

Club Manager

Armonizador

Encargado de Supervisar la organizacion y planeacion
de los Negocios

Membership

Membership Manager

Club Manager

Manager

Responsible de que todos lo que visiten Pricesmart
poseen sus membrecias, ademas de todas las
actividades de Mercadeo y Relaciones Publicas.

Business Services Association

Business Coordinator

Club Manager

Coordinador

Responsable de buscar el 70% de las ventas del club,
ademas es el encargado visitar todos los socios de
negocios y verificar que estos no tengan ningun
disgusto con los articulos adquiridos en el club,
ademas es el encargado derealizar andlisis del nivel
de satisfaccién que poseen los socios de negocios,
encargado de realizar programas de ventas, poyeccion
de ventas, debe realizar seminarios para presentar
los articulos de temporada.

Front End

Front End Manager

Club Manager

Armonizador

Encargado de que todos los productos sean pasados
por el area de caja, encargado de la planificacion de
los horarios, velar de que los supervisores cumplan
con sus responsabilidades,alcanzar las metas del area
de membrecias y encargarse de que sus colaboradores
suministren un buen servicio al socio.

Food Service

Food Service Manager

Club Manager

Armonizador

Responsable de que todas las comidas cumplan con el
protocolo de higiene, y de que los colaboradores
suministren un buen servicio al socio, es encargado
del desarrollo de estrategias, incrementar los ingresos
y la participacién de mercado, es quien monitorea los
reportes de los socios, y la |la facturacion los
alimentos.

Fresh Food

Fresh Food Manager

Club Manager

Armonizador

tiene como responsabilidad velar por la perfecta
rotacion de la mercancia fresca, supervisar el correcto
uso de las herramientas en el area de fresco, realizar y
planificar seguimientos a equipos con el personal de
mantenimiento y dar seguimientos de los contenedores
provinientes de estado unidos e ingredientes para las
areas fresca.

Bakery

Bakery Manager

Club Manager

Armonizador

Responsible de velar por el buen uso de las recetas, es
responsables del desempefio general del
departamento, encargado de manejar la produccién
diaria y la exposicion de productos, también se
concentra en reducir los costos, monitorear la calidad
y uniformidad de los productos, controlar el inventario
y manejar el presupuesto de la panaderia.

Merchandising

Merchandising Manager

Club Manager

Manager

Responsable de que todas las mercancias estan
colocadas en el endcap correcto, de que las mismas no
esten en fuera de fechas, encargado de visualizar las
ordenes de los articulos que no tenemos en el club,
ademas este debe mantener los Item de temporada en
los endcap indicados.

Maintenance

Maintenance Manager

Club Manager

Armonizador

Tiene que mantener la estructura y los equipos en
perfecta condiciones , ademas es el encargado de
Ilamar, cotizar y buscar aprobaciones de los
proyectos que se necesiten en el club, es el encargado
de velar la seguridad interna y externa tanto para el
empleado como para los socios.

Reciving

Reciving Manager

Club Manager

Armonizador

ResponsAble de que todos los articulos recibidos esten
en buenas condiciones, debe asegurarse que las
mismas linken en el area de caja, debe tener control
todas las exportaciones.

****Njvel de Inbluencia 1 (Baja) - 3 (Alta)*****
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2.4. Tipos de comunicacion interna existentes.

. . Forma de Que A Quien?
Que Comunica? A Quien? - - L -
(Contenido) (Destinatario) Canal Frecuencia Des_trlbu Comlnlf:a? (Deshtlnat Canal
cion (Contenido) ario)
Documentos Oficiales| Club Manager Intranet Diaria reportes
Accionista CEO and President Reportes Club Manager Intranet Diaria
Informes N/A N/A N/A
Club M Human Resource
Y Sl Reportes Accionista Intranet Semanal N/A N/A N/A
N Human Resource
Asist. Club Manager Operaciones Club Manager Personal Diaria N/A N/A N/A
Novedades
Human Resource del personal Club Manager Personal | Quincenal N/A N/A N/A
Pago de nomina
Gastos Human Resource
Administrative Manager Internos Club Manager Personal Semanal N/A N/A N/A
del club
Reporte Human Resource
Membership Manager de Membrecias Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
Renovadas y vencidas|
Human Resource
Business Cordinator Reporte de Ventas
Diarias Club Manager Personal Semanal N/A N/A N/A
Human Resource
Front End Manager Reporte de Ventas
Diarias Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
Informe Human Resource
Food Service Manager de produccion Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
y calidad.
Human Resource
Fresh Food Manager Reporte de Ventas
Diarias Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
Informe Human Resource
Bakery Manager de produccion Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
y calidad.
Reporte Human Resource
Merchandising Manager rotacion de Club Manager Intranet Entre semana N/A N/A N/A
Mercancias
R Reporte Human Resource
WAL DU DAL de piesas Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
Human Resource
L Reporte de
RESMBelMonasey Mercancia Recibida y
Exportada Club Manager Intranet Diaria N/A N/A N/A
Reuniones Club Manager Intranet Mensual
Accionista Actividades N/A N/A N/A
Eventos
Human Resource N/A N/A N/A
Club Manager Reportes Accionista Intranet Semanal N/A Verbal
Human Resource
Asist. Club Manager Operaciones Club Manager Personal Diaria N/A N/A N/A
Human Resource Novedades Human Resource
del personal Club Manager Personal Semanal N/A N/A N/A
Reuniones Human Resource
Administrative Manager Actividades Club Manager Personal Semanal N/A N/A N/A
Eventos
Reuniones Human Resource
Membership Manager Actividades Club Manager Intranet Mensual N/A N/A N/A
Eventos
Reuniones Human Resource
Business Cordinator Actividades Club Manager Personal Semanal N/A N/A N/A
Eventos
Human Resource
(LT (e BT Reuniones Club Manager Intranet Semanal N/A N/A N/A
Food Service Manager Human Resource
Reuniones Club Manager Intranet | Quincenal N/A N/A N/A
Human Resource
FAreetn (Roet] MEmag=e Reuniones Club Manager Intranet | Quincenal N/A N/A N/A
Bakery Manager Human Resource
Reuniones Club Manager Intranet | Quincenal N/A N/A N/A
.. Reuniones Human Resource
ARl E ISR S WIS SE Actividades Club Manager Intranet Mensual N/A N/A N/A
VR EREs MEREEar ReEJrTiones Human Resource
Actividades Club Manager Intranet Semanal N/A N/A N/A
Eventos
Reciving Manager Human Resource
Reuniones Club Manager Intranet Mensual N/A N/A N/A
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La estructura organizacion de PriceSmart en su sucursal de Arrollo Hondo, esta
conformada por 14 departamentos distribuidos en areas especificas segun las
funciones a desempeiia. Todos los departamentos deben reportar sus actividades

y decisiones al club manager de la sucursal.

Los colaboradores que conforman los diferentes departamentos de la sucursal
segun los datos obtenidos en la encuesta, poseen los conocimientos necesarios
adquiridos con el tiempo y la experiencia ya que la mayoria poseen de 5 a 7 afios

en la institucion lo que representan un 34%.

Los canales mas utilizados para dar informaciones y delegar asignaciones son la
intranet (para los colaboradores del nivel superior), las reuniones y el contacto

directo o persona con el receptor.

En los aspectos considerados de comunicacion entre los colaboradores del mismo
departamento, el mayor valorado es Saber a quién tiene que dirigirse con un
porcentaje de 33%, los demas aspectos como la comunicacién efectiva un 24%, la
informacion fluye adecuadamente un 23%, y la considera en relacién al dialogo

entre colaboradores un 19%.

El 52% de los empleados considera que la comunicacién interna si favorece a que
los empleados conozcan los valores de la compania y fortalezcan sus funciones,

mientras que el 48% considera que la misma no es favorable.
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2.5. Diagnéstico de las necesidades de Comunicacion.

Los cuatro canales de comunicacion mas utilizados en la organizacion son: las

reuniones, circulares, teléfono y correo electrénico. EI mas utilizado son las

reuniones que se efectlian casa cierto tiempo no muy seguido para comunicar

informaciones directas y generales de la empresa, representan un 44% por

encimas de los demas canales.

Diagnostico de las necesidades

Que comunica?

Por qué?

Entre quienes?

Mejor método de
comunicacion?

Responsable del envid

Cuando y que tan
seguido?

Reuniones
Informativas,Cambios
de politicas y
procedimientos de la
empresa,Cambios
Gerenciales o
Colaboradores nuevos

Para que los colaboradores
esten al tanto de los resultados
y acontecimientos
optenidos,Incluyen una gran
variedad de sucesos que
afectan el ambiente laboral, ya
que si ellos no tienen dicho
conocimientos pueden bajar su
nivel de productividad

Colaboradores

Reuniones

Recursos Humanos

Mensuales

Instruciones de
Trabajo

Los colaboradores deben de
saber que esperan los gerentes
de ellos, cuales recursos tienen

disponibles para desarrollar su
trabajo, y cada que tiempo
deben reportar los resultados
optenidos

Colaboradores

Reuniones

Recursos Humanos

Quincenal

Resultados de las
ventas mensuales

los colaboradores deben tener
conocimientos de las metas
trazadas para poder alcanzarlas

Colaboradores

Reuniones

Recursos Humanos

Mensuales

Resultados de las
membrecias vendidas
durante el mes y
resultados de los
socios pendientes para
renovar en el proximo
mes.

Para motivar el esfuerzo
realizado por cada uno de los
colaboradores y para que
puedan manejar los numeros
alcanzados y determinar fallas y
poder mejorarlas en el proximo
mes

Colaboradores

Reuniones

Recursos Humanos

Mensuales
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Colaboradores

: . . Mejor método de L Cuando ue tan
Que comunica? Por qué? Entre quienes? ) . Responsable del envi6 : y a
comunicacion? seguido?

Para poder identificar si las
metas planteadas se llegaron a
Resultados esperados| cumplir y poder determinar los Gerentes Reportes Recursos Humanos Semanal
fracasos y logros de los

departamentos.

Si no cuentan con los

Falta equipos o . . Reporte escrito y/o
S materiales necesarios no Gerentes . Recursos Humanos Semanal
materia prima i correo electronico
podran optener el éxito deseado
Problemas
departamentales,Suge| Para poder mejorar el ambiente .
pa oUg P ) Gerentes Reuniones Recursos Humanos Mensual
rencias para realizar el laboral.
trabajo
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2.6. Analisis FODA

El presente analisis FODA fue llevado a cabo mediante la observacion directa y la

investigacion en el campo de accion.

Imagen corporativa definida a nivel de américa
latina y el caribe.

Medios de comunicacion interna como
tableros de anuncios, reuniones y
memorandos.

Comunicacién por medio de una linea interna
entre los departamentos.
Acceso a internet para algunos empleados.

Posee los recursos financieros y tecnolégicos
para la implementacion del plan de
comunicacion interna.

63% de los empleados no tienen acceso a
todos canales de comunicacién formales.

No existe un departamento de comunicacion
interna.

Poca comunicacion entre los niveles
jerarquicos y colaboradores.

Falta de flujo de comunicacion de manera
ascendente.

Falta de participacion del personal en los
procesos colaborativos.

Facilidad para la capacitacion del personal en el
uso de nuevas tecnologias de comunicacion.

Perdida de participacion en el Mercado de las
competencias.

Posicionamiento estrategico en el Mercado

Establecimiento de nuevas sucursales a nivel
nacional.

La imagen externa que posee la organizacion
permite que los colaboradores se sientan
orgullosos de pertenecer a esta.

El desarrollo en la tecnologia de informacioén y
los canales de comunicacion en las
organizaciones.

Desconocimiento de las informaciones por parte
de los colaboradores al momento de ser
abordados por los socios.

La falta de oportunidades en el proceso
comunicativo genera que los colaboradores
sientan disgusto y resistencia a expresar sus
ideas y opiniones a la gerencia.

La informacién para el desarrollo de actividades
y de algunos procesos no llega de manera clara
y oportuna.




CAPITULO Ill. PLANEACION Y
FORMULACION DE EXTRATEGIAS



3.1. Objetivos generales y especificos del plan de gestion de comunicacién
interna.

Objetivo general

Disefiar un plan de comunicacion interna que facilite la transmision de informacion
y la optimizacién de los procesos que se desarrollan en la organizacion, para

obtener una mejor rentabilidad y productividad en el periodo mayo-agosto 2016.

Objetivos especificos

e Mejorar la comunicacion entre los directivos y colaboradores.

e Fomentar el uso de los medios de comunicacion existentes.

e Informar de forma clara y precisa con el fin de disminuir los rumores dentro
de la empresa.

e Disminuir la falta de informacién en los procesos.

e Mejorar el ambiente laboral.

3.2. Estrategias de comunicacion.

Para definir las estrategias de comunicacion evaluamos las diferencias tanto
cualitativas como cuantitativas, de las personas que laboran en esta organizacion,
y para ejecutar las acciones que vamos a desarrollar identificamos los diferentes

publicos:

e Direccion: (Club Manager)
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e Intermediarios responsables: (Assistant Club Manager, Human Resources
y Administrative Manager.
e Colaboradores: (Membership Manager, Business Coordinator y Receiving

Manager

Estrategia de Gestion de Interesados

Mantenerlo informado de la ejecucion
Club Manager ALTO ALTA A FAVOR y desarrollo del programa de
comunicacion interna.

Promoverlos como facilitadores e
ALTO ALTA A FAVOR intermediarios de informacion en
todos los sentidos de la organizacion.

Assistant Club
Manager/ Human Resources

Asignarle el desarrollo de proyecto de
Administrative Manager ALTO ALTA A FAVOR nuevo planes de comunicacion

Mantenerlo informado y capacitado de los

Membership Manager ALTO ALTA A FAVOR L P
requerimientos y modificaciones.
Business Coordinator ALTO ALTA A FAVOR Mantenerlo informado
Invitarlo y capacitarlo para que forme
arte del equipo y asignales
Reciving Manager ALTO ALTA A FAVOR 2 RElEEY Rl

responsabilidades comunicativas.

3.3. Tecnologia necesaria en el plan.

La seleccion de la tecnologia de la comunicacion es una consideracién importante dentro
del proceso de comunicacion. Dado que esto puede variar considerablemente de un
proyecto a otro y también a lo largo de la vida de un proyecto, el foco se centra en asegurar
gue la eleccion sea adecuada para la informacion que esta siendo comunicada. (Institute,

2013)
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Dentro del esquema del plan de comunicacién se encuentra el uso de nuevas
herramientas tecnoldgicas, siendo las principales el internet utilizado para el Email

y la Intranet.

Internet: Los colaboradores internos tiene la facilidad de ingresar a su correo
institucional y a la pagina web de la organizacion. En su email pueden encontrar
informaciones directas de sus superiores, notificaciones y boletines con

informaciones recientes de politicas y procesos de la empresa.

En la pagina web de la institucién el usuario tiene acceso a diversos contenidos e

informaciones de los clubes nacionales como internacionales de la cadena.

Intranet: Es utilizada por todos los miembros autorizados de la organizacion, esta
herramienta es un canal de comunicacion formal en el desarrollo de los diferentes
procesos que se dan en la empresa. Las informaciones de la red son actualizadas
por el departamento de Human Resources y la persona encargada del area de
comunicacion interna quien es responsable de administrar todo el material

publicado.

Los colaboradores del nivel administrativo son los que mas utilizan esta herramienta
y se puede percibir gue manejan y comprenden cada una de las funciones que

ofrece.
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3.3. Plan de comunicacion

Aprovechar la inmediatez y el
reducido costo de este canal.

Mensajes
personalizados.

informativos

planes, instrucciones etc. a
todo el personal interno.

Envié via email.

Publicacién en mural.

Email Motivar la  comunicacion | Envio de correos
bidireccional. informativos por Todos los colaboradores
departamentos.
Fomentar la comunicacion de
manera masiva. Envio de los logros y
metas organizacionales
Boletines Informar procedimientos, | Publicacion semana. Los coordinadores de la

publicacién en conjunto
con la persona encargada
del area de comunicacién
interna.

Fluidez en la comunicacion.

Fomentar la cultura

organizacional.

la cultura
organizacional.

Abrir foros de opinidn
sobre temas
institucionales.

Teléfono Entrega de informacion
correcta y directa. Todos los colaboradores
Aumentar la comunicacion
interdepartamental.
Colocacion de
informaciones
Fomentar el fluo de | actualizadas diarias. Assistant Club Manager,
informacién entre directivos y Human Resources y
Intranet colaboradores. Colocar informacion de persona encargada del

area de comunicacion
interna.

Revista interna

Fomentar el sentimiento de
pertenencia.

Motivar a los colaboradores.

Informar a los colaboradores.

Colocacion de eventos.

Reconocimientos y
entrevistas a
colaboradores
sobresalientes.

Persona responsable del
area de comunicacion
interna y otros
colaboradores

Actividades

Crear un ambiente apropiado.

Organizar encuentros,
cine foro, actividades
deportivas ect...

, Human Resources y
persona encargada del
area de comunicacion
interna.
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Mural informativo

Informar a todos los

colaboradores

Colocacion de
notificaciones de interés
general.

Persona que desea
transmitir la informacién,
supervisado por la persona
encargada del area de
comunicacion

Cartas
personalizadas.

Comunicacibn en momentos
especiales

Elaboracion de cartas

de bienvenida,
cumpleafios,
felicitaciones por
nacimiento,
matrimonios, obtencién
de reconocimientos
etc....

Human Resources y
persona encargada del
area de comunicacion

interna

Videos
conferencias

Crear un espacio de
retroalimentacion y compartir
entre los colaboradores.

Tratar temas actuales
relacionados a la
organizacion.

Assistant Club Manager,
Human Resources y
persona encargada del
area de comunicacion
interna.

Reuniones

Fomentar la participacion de
loa colaboradores en los
procesos administrativos.
Reducir las barreras de
comunicacion.

Tomar decisiones de forma
colectiva.

Establecer debates.

Proponer sugerencia y
soluciones que
involucren al equipo.

Responsables de
departamentos y areas a
fines, todos los
colaboradores que deseen
transmitir informacion
considerada de interés
segun sus superior
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3.3.1. Matriz del plan de comunicacion.

1. Club Manager
2. Assistant Club Manager
3. Human Resources
4. Administrative Manager
5. Membership Manager
6. Business Coordinator
7. Reciving Manager
INFLUENCIA
Alto T
Pull Push
Mantenerlo Satisfecho Mantenerlo muy cercano.
v' Club Maneger v Administrative
v' Assistant Club Maneger
Maneger v' Membership Manager
v' Business Coordinator
Mensual Semanal
INTERES
Monitorearlo Mantenerlo informado
v" Reciving Manager v Human Resources
Por solicitud Mensual
Alto Bajo
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3.3.2. Cronograma de accion del plan.

Define cuando y con qué frecuencia se llevaran a cabo las actividades del plan de

comunicacion, y los medios a utilizar para que estas actividades se desarrollen y

fluyan de manera efectiva.

MAYO - AGOSTO
123]4[516f718lof 101 12| 124 23] 14]15{ 16| 17} 18| 19] 20} 21} 22] 23] 24] 25| 26 |27] 28] 29] 30|31
NOthlaS * * * * * * * * * *
Eventos * i
Boletines * * i i * *
Informacion Corporativa * *
Informacion personalizada
Invitaciones ¥ * * N
Colocacion de eventos *
Entrevistas

Publicacion de actividades e informaciones.

Intranet

Email

Revista interna

Mural informativo

Planificacion mensual i
Videos conferencias |Presentacion de proyeciones de ventas * * *
Presentacion de informes *
encuentro deportivo *
Otras Actividades  [pelicula de superacion personal *
encuentro de integracion en lugar libre *
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CAPITULO IV. CONTROLES



4.1. Andlisis de la estructura de costos

NoO es necesario tener un presupuesto de montos elevados para desarrollar el plan
de comunicacion. La empresa tiene destinada para el area de comunicacion una
persona dentro del departamento Human Resources con las siguientes

asignaciones:

e Una computadora

e Impresora WorkCentre 5865i/5875i/5890i para impresiones, escaneos, fax y correo

electrénico.
e Teléfono

e Internet

El gasto de medios electrénicos no es presupuestado, puesto que la empresa
cuenta con internet. Otros costos que pueden ser cubierto sin dificulta por la
empresa son las reuniones, videos conferencias y presentaciones de peliculas de
superacion personal, ya que la empresa cuenta con un salo destinado para estos

fines.

Los costos a tomar en cuenta serian los generados en la compra de materiales
gastables para imprimir las revistas internas y las notificaciones a colocar en los
murales. También deben cubrirse los gastos en las actividades fuera de la
organizacién como son: los encuentros deportivos y encuentros de integracién en

lugares libres
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PRESUPUESTO

PRESUPUESTO GASTOS TOTALES

36

Imprevistos 10%

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
DETALLES
. Persona encargada de
Analista de
.. desarrollar el plan de $27,400.00 | $27,400.00 | S 27,400.00 | S 27,400.00 | $ 109,600.00
comunicacién interna o
comunicacion
Internet & & & &
MEDIOS ELECTRONICOS
Intranet & & g &
Caja de Papel Bong S 1,500.00 S 1,500.00 S  3,000.00
MEDIOS IMPRESOS Tinta de impresora S 7,475.00 S 747500 $ 14,950.00
ACTIVIDADES
17 unidades de Gatore S 8,160.00
25 faldos de botellas de agua S 3,000.00
ENCUENTRO DEPORTIVO . >
155 T-shirt de la actividad $27,125.00
Personal de emergencias $20,500.00 $ 58,785.00
INTEGRACION EN LUGAR |Reservacion del lugar, y
LIBRE buffet a cargo de Ricos Buffet $110,000.00 | $ 110,000.00
Sub-Total S 296,335.00

29,633.50

$ 325,968.50




4.2. Indicadores

El plan de comunicacién planteado esta desarrollado tomando en consideracion las
siguientes variables e indicadores que miden su desempefio dentro de la ejecucion

de las estrategias.

% Transmision correcta de los mensajes.

% Nivel de aceptacion del departamento en la organizacion.

% Progreso de la empresa en los procesos internos.

« Eficacia de los medios utilizados.

«+ Participacion de los colaboradores en las diferentes actividades comunicativas.

+« Integracion de los miembros

+ Desarrollo de la comunicacién: Emisor, Receptor, Mensaje, Codigo, Canal y Medio.

+«+ Conocimiento de los valores e identidad de la organizacion.

+« Satisfaccion, motivacion y conocimiento de los miembros de la organizacion.

>

K/
*

Actitudes y relaciones de los miembros

L)

>

+ Relacién entre los jefes y miembros en el ambiente laboral
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4.3. Ventajas y desventajas del plan propuesto

X/
L X4

Mayor los

procesos.

productividad en

*e

Negatividad por parte de algunos de
los miembros a utilizar los nuevos
canales de comunicacion y de
participar en las actividades de
integracion.

Aumento del compromiso con los
objetivos y metas establecidas.

*0

Conflictos entre los miembros para
la coordinacion de las actividades.

Exito en las areas complejas.

L X4

Falta de motivacion de parte de los
miembros para dar a conocer e
informar ciertos factores a la parte
administrativa

Integracion de los miembros en el
desarrollo de las actividades.

Aumento de la participacion vy
creatividad de sus miembros.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Evidentemente de acuerdo a la informacién obtenida mediante la investigacion
sobre la comunicacion interna de la empresa PriceSmart y conjuntamente los
resultados arrojados por la encuesta aplicada a los empleados de la misma, uno de
las principales causas de esta problematica es el hecho de no contar con un
departamento debidamente estructurado para proporcionar la informacion a los

empleados.

Ademas de esto el hecho de que las herramientas y/o canales de comunicacion
gue actualmente dispone PriceSmart no son aplicados adecuadamente por
aqguellos que reciben la informacion y tiene la responsabilidad de proporcionar dicha
informacion a sus colaboradores. Si la empresa logra desarrollar nuevas técnicas
para optimizar la comunicacién obtendra mejores respuestas de sus empleados, lo

cual podra verse reflejado en sus beneficios.

La organizacion debe hacer una reingenieria del departamento de Recursos
Humanos, que actualmente cuenta con una sola persona a cargo de difundir las

novedades, reuniones y/o cambios en la sucursal en general.
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PriceSmart debe implementar diversas estrategias de comunicacion eficaz para
lograr la satisfaccion de las necesidades de su capital humano respecto a esa
problemética. Ademas de la implementacion de canales de comunicacion efectivos
y de acceso general para disminuir la distorsion y el estanque de la informacién que

debe de llegar a los empleados.

Crear politicas de comunicacion interna de manera que, tanto los gerentes como
los colaboradores se sientan comprometidos con promover la calidad de la
comunicacion interna. Y desarrollar talleres o charlas para dar a conocer a todo su
personal los nuevos procesos de comunicacion interna de forma clara y detallada

para que estos puedan aplicarlos efectivamente.
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ANnexos:



Anexo 1: Anteproyecto.

SELECCION Y DEFINICION DEL TEMA DE INVESTIGACION

El tema central de este anteproyecto de investigacion es la realizacion de un modelo
y plan de comunicacion interna para entidades de compra por membresias en Rep.
Dominicana. El objeto de estudio es la comunicacion interna desarrollada en la

empresa PRICESMART en su sucursal de Arroyo Hondo.

Definicién del tema

Objeto de estudio:

Comunicacioén interna

Conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales

(Andrade, 2005).



Campo de accion:

Entidades de compra por membresia en Rep. Dominicana

Empresas que surgen tomando como modelo la primera cadena de
comercializacion por membresia en los Estados Unidos, estas entidades logran
ofrecer ventajas significativas a los clientes a través de la economia de escala y un
criterio dinamico de compras, bajos costo, distribucién eficiente y racionalizacion de

las operaciones.

Instrumento de cambio:

Plan de gestion de comunicacion interna.

Es el Establecimiento de acciones y objetivos que se desean alcanzar durante un
tiempo determinado con la finalidad de hacer mas eficientes los programas de
comunicacion que se van a implantar dentro de la empresa. Este se desarrolla con
un diagnostico de la situacion y una evaluacion de los impedimentos humanos y

técnicos que se van a resolver.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Price Smart, Inc. es el operador mas grande de clubes de compra por membrecia
en América Central y el Caribe, ahora ingresando en Sur América atreves de
Colombia. Atendemos a mas de un millén de socios en 38 clubes a lo largo de 12
paises y un territorio no incorporado de los Estados Unidos. Price Smart fue
desarrollado por Sol y Robert Price, fundadores de The Price Club. Robert Price

es el presidente de la junta administrativa.

La comunicacion interna es una parte fundamental en cualquier organizacioén, Price
Smart Arroyo Hondo, realizan estrategias de comunicacién interna para mantener
a sus colaboradores informados a través de Outlook (Gerentes y Supervisores),
sin embargo, el alcance de dicha estrategia, no es tan efectivo, ya que un gran
numero de colaboradores, desconocen la informacion manejada por esta via, por
ser de uso exclusivo. Actualmente hay un total de 149 empleados y de estos solo
50 personas tienen el dominio de las informaciones que circulan por esta via, solo
el 37 % de los colaboradores tiene acceso a esta via y estan realmente informados
de todos los movimientos dentro de la organizacion, debido a que el personal que
tiene acceso a Outlook son del area gerencial, y por el agobio del dia a dia en la
empresa hay informaciones importante que se les olvida suministrar a los
colaboradores del area operativa y por tanto el porcentaje restante de empleados
desconocen en su momento la informacion que deben manejar y los movimientos
importantes que deben de realizar para aumentar la productividad de Price Smart.
Esto hace que disminuya la responsabilidad de cada colaborador para con la

empresa, ya que se sientan que no forman parte del equipo y/o comunidad laboral.



La problematica a la cual se enfoca este proyecto, es la comunicacion interna
ineficaz que desarrolla Price Smart Arroyo Hondo entre sus empleados, debido a
la falta de un departamento de comunicacion interna. Actualmente el departamento
encargado de proporcionar toda la informacion a los colaboradores es RRHH, que
cuenta con apenas una (1) empleada, a la cual se le dificulta abarcar toda la
sucursal sin ayuda. Por lo que se precisa aplicar un plan de mejora en su sistema
de comunicacion interna, con el cual se prevé que la empresa en un futuro lograra
optimizar su comunicacioén, reestructurando el departamento de RRHH y creando
un correo electrénico en el cual los colaboradores tengan todos acceso para
enterarse de todas las actividades e informaciones que competen de la empresa,
o creando un departamento se encargue de comunicar a los colaboradores las
informaciones necesarias, como son las reuniones generales, los resultados de
las ventas durante los meses, las actividades del afio para que asi puedan generar
mayores niveles de fidelidad con sus empleados y puedan incrementar sus
beneficios a largo plazo. Este sistema de gestiébn y comunicacién se implementara

en el segundo trimestre del aifio 2016



OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un plan de comunicacion interna para la empresa Price Smart en Rep.
Dominicana en su sucursal de Arroyo Hondo que permita mejorar sus gestiones y
manejos en los diferentes niveles organizacionales. Para obtener una mejor

rentabilidad y productividad en el periodo mayo-agosto 2016.

Objetivos Especificos.

e Analizar el modelo de comunicacion interna en las distintas de compras por

membresias.

e Elaborar el modelo de comunicacién idoneo para los clubes de compras por

membresias.

e Disefiar un plan de comunicacion interna para Price Smart durante el

periodo mayo-agosto 2016.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Teodrica

Ante el crecimiento de los negocios, el desarrollo tecnologico y el intenso
movimiento en busqueda de la calidad, se comprueba de manera elocuente en la
mayoria de las organizaciones que la gran diferencia, y principal ventaja

competitiva de las empresas, se deriva de las personas que laboran en ellas.

El crecimiento organizacion va acorde con los nuevos retos que se presentan en
los nuevos tiempos y enfoques modernos y globalizados en los que se encuentran
las empresas e industrias de hoy en dia. De esta premisa, la importancia de
desarrollar un plan de gestiébn de comunicacion interna que unifique los objetivos
e intereses de la organizacion con las metas, propésitos y deseo de sus

empleados.

Nuestro interés al desarrollar esta propuesta de gestion de comunicacién interna
es hacer que los empleados ejecuten actividades, trabajos y funciones de calidad,
al sentir un mayor grado de pertenencia hacia la empresa a la cual brindan sus
conocimientos, tiempo y dedicacion en el desarrollo de las labores diarias. Ademas

de lograr un ambiente laboral satisfactorio, mediante la fluidez de la comunicacion.

Esta propuesta estara enfocada en dar repuesta a los aspectos que se deben
establecer y los canales indicados que se deben utilizar para los empleados ya que

tendra un mayor conocimiento de las contribuciones que pueden desarrollar en su



area de trabajo, el apoyo que pueden ofrecer a sus compafieros, a si mismos, el

reforzamiento de sus labores dentro de la empresa.

Metodolbgica

En la elaboracion de este proyecto se utilizan diversos métodos de investigacion,
gue nos permitiran analizar el conjunto de herramientas de comunicacion internas
existentes, asi como nos permitird obtener un estudio exhaustivo del entorno

dentro de la organizacion.

Seran utilizados sistemas de investigacion descriptivos a través del uso de
encuestas para tratar de describir las caracteristicas del problema planteado, y
cuantificar los comportamientos y actitudes. Serian también utilizadas
investigaciones explicativas que de manera que nos permitird definir el problema

para producir ideas y definir los objetivos.

lgualmente nos basaremos en la investigacion de campo para facilitar el
entendimiento de los grupos internos para conocer y entender las actividades, las
opiniones, reacciones y habitos de los empleados que conforman la organizacion,

en este aspecto utilizaremos entrevistas.

Practica

La investigacion propuesta da a conocer la importancia de la elaboracion de un
plan de comunicacion interna para la empresa PRICESMART, y a la vez los
aportes de la misma para construir canales comunicativos eficaces a lo interno de

la organizacion teniendo una propuesta bien definida. EI modelo planteado segun



los objetivos elaborados permitira encontrar soluciones concretas a problemas de
comunicacion de las estructuras internas y el desarrollo del clima laboral que

influyen en los resultados de la empresa.

MARCO DE REFERENCIA (TEORICO -CONCEPTUAL)

CAPITULO I.- MARCO TEORICO
1.2.  ORIGEN Y EVOLUCION DE LA COMUNICACION INTERNA

1.2.1. Origen de la comunicacion interna

En el estudio de la historia de la humanidad se ha confirmado que el hombre se
identifica con su lenguaje y se comunica con él. Sin comunicacion el hombre no
hubiera logrado socializarse. La comunicacion es de suma importante en la

evolucion del hombre como ser social.

Son varios los autores que han investigado el tema de la comunicacién interna y
algunos difieren en sus investigaciones, pero la mayor parte coincide en que esta
tiene su origen en la Teoria de la Organizacion y que sus primeros estudios se
realizaron en el 1920. Los cual se efectud con la participacion de grupos informales

para entender el proceso organizacional y por ende el de comunicacion.

Otros autores confirman que el auge de la comunicacion interna no fue hasta los
afios cincuenta, pero no es hasta el principio de los setenta cuando comienza a

manifestarse como disciplina. La comunicacién interna nace de la posibilidad de



integracion y disciplinas que hasta el momento de su nacimiento funcionaban de

manera separada; como las relaciones publicas, la publicidad y marketing.

Lazarsfeld, K. Lewin, junto a Hovland y Laswell, reconocidos como los padres de la
comunicacion, dieron inicio a sus estudios y se preocuparon en sus investigaciones
en indagar los procesos comunicativos que tienen lugar en la vida del grupo. Las
leyes de la comunicacién se realizan y desarrollan en grupo pequefio, en los cuales
se estudian los procesos comunicativos de integracion y perceptivos, asi como la
importancia de los lideres en los procesos de influencia en la comunicacion

intergrupal.

A pesar de los pocos afios de estudios realizados, sus origenes son tan antiguo
como la sociedad humana, “pues trata justamente de la comunicacion entre los
hombres, y esta por tanto estrechamente vinculada a los procesos de interrelacion

en el logro de objetivos comunes en agrupaciones sociales” (Trelles, 2000)

En los inicios del afio 1984 se declara la era de la informacién, a partir de ese
momento las percepciones sobre comunicacion han cambiado. Antes de este
acontecimiento la comunicacion era un elemento culturizado que se desprendia
desde la cima de la organizacion y se enfocaba en la direccion de la gerencia. Hoy
en dia la comunicacion actia como recurso estratégico y elemento de gestion
horizontal. Es un modelo de comunicacion interactivo, enfocado en la adaptacion

de la empresa a sus usuarios y empleados.



1.2.2. Concepto de comunicacion interna

Es el proceso comunicativo que consiste en la emisién y recepcion de mensajes
basados en el flujo de informacion entre los miembros que integran una

organizacion.

Andrade (2005, p. 17) nos dice que es el conjunto de actividades efectuadas por la
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al

logro de los objetivos organizacionales.

Ferndndez Collado y Galguera Garcia (2008) la definen como el proceso de
creacion, intercambio, procesamiento y almacenamiento de mensajes en un

Sistema de objetivos determinados.

Otros autores la definen como un sistema compuesto de una serie de actividades y
acciones independientes que al unirse logran un conjunto de objetivos. La
comunicacién en las organizaciones es un proceso que se lleva a cabo dentro de
un conjunto determinado de actividades relacionadas entre si. El proceso
comunicativo desarrollado entre los miembros de una organizacién implica la

creacion, intercambio y almacenamiento de mensajes.
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1.2.3. Funciones de la comunicacion interna

El departamento o persona responsable de la comunicacién en una organizacion
puede desempeiiar diferentes funciones, dependiendo de la estructura, culturay el
presupuesto asignado para el desarrollo de las actividades de comunicacion.

Dentro de las funciones comunicativas principales se identificar:

Funcién informativa

Est4 relacionada con la transmision y recepcion de la informacién, y por medio de
ella se suministra a la persona toda la experiencia social e historia, y la informacion

de habilidades sobre las cuales las personas reciben informacién y la apropian.

Funcién afectiva

El emisor da su mensaje con la carga efectiva que conlleve, no todos los que
mensajes no llevan la misma valoracion. La funcién afectiva es de gran importancia

en la estabilidad emocional de las personas.

Funcion reguladora

Esta determinada con la finalidad de regular el comportamiento de las personas con
sus semejantes. La capacidad de comunicacion de las personas depende del éxito
o fracaso del proceso comunicativo. En el proceso de comunicacion se logra mayor

claridad si el mensaje que se expresa esta siendo comprendido correctamente.
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Funcién control

La comunicacion formal e informal controla el comportamiento de cada individuo.
Las empresas, poseen jerarquias, politicas, leyes y normal a las que deben regirse

los empleados.

Funcién motivacion

Se desarrolla en la medida en que se aclara a los empleados que es lo que se debe
hacer, si se esta desempefiando adecuadamente y lo que debe hace para
perfeccionar su rendimiento. El establecimiento de objetivos y metas especificas,

reforzar el comportamiento, y constituyen los factores de motivacion.

1.2.4. Barreras de la comunicacién interna

Son muchas las barreras que pueden intervenir en el proceso comunicativo, pero

las principales y en las cuales se pueden agrupar las demas son las siguientes:

Barreras personales: se derivan de los valores, emociones y actitudes de cada
persona. Las barreras personales mas comunes son la percepcion, la motivacion

y la escucha.
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Barreras fisicas: son todos los obstaculos que se encuentran donde se
desarrolla la comunicacion. Las mas comunes son: el ruido, la distancia y los

canales saturados y congestionados.

Barreras semanticas: son las diferentes variaciones de los simbolos por medio

de los cuales se da la comunicacién, como: sefales y gestos.

1.2.5. Herramientas de la comunicacién interna

Las herramientas de la comunicacion interna son los elementos que permiten que
los empleados de una organizacion participe en los diferentes procesos

desarrollados dentro de la misma para su desarrollo y crecimiento en el mercado.

Las herramientas del proceso comunicativo desempeiian un papel esencial en la
estrategia de comunicacién dirigida a los empleados y es una herramienta

fundamental entre la relacion de la organizacion y el publico externo.

Manual del Empleado: en este se encuentran todas las informaciones relativas a
la organizacion que todos los miembros debe conocer. Este manual contiene todos
los elementos institucionales como son: la filosofia institucional, las politicas, la
cultura, las normas de seguridad, derechos laborales, cddigo de instrumentaria

laboral etc.
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Reuniones informativas: se realizan con la finalidad de general una interaccion
entre los niveles jerarquicos con sus equipos de trabajo. En estas reuniones por lo

general se hablan sobre temas que son dificiles de tratar en la jornada laboral.

Revista o periodico interno: se utilizan informaciones de la organizacion y
contenidos relacionados con los empleados con la finalidad de informar y mantener
los miembros de la organizacibn lo mas actualizados posible con los

acontecimientos que fluyen en su entorno laboral.

Tablones de anuncio: estan formados por informaciones legales obligatorias
referentes a la organizacién. Deben tener un contenido claro y preciso para el

rapidos entendimiento de los empleados.

Intranet: red dentro de la organizacion que permite a todos los empleados con
acceso a esta plataforma, estar informados de todo lo productos, servicios,

boletines e informaciones, de una manera mas directa.

Circulares: utilizada para transmitir informaciones oficiales o institucional. El
medio mas apropiado en la actualidad para enviar circulares es el correo

electronico que se habilitad por medio de la intranet.

Videoconferencias: es la mas apropiada para establecer una comunicacion con

los empleados que se encuentran alejadas geograficamente.
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1.1.6. Tipos de comunicacion interna

La estructura o disefio de la organizacidn proporciona comunicacion en cuatro
direcciones, las cuales son: vertical, horizontal, ascendente, descendente y
diagonal diferentes, las cuales establecen el marco de trabajo en el que se
desarrolla la comunicacion en la empresa. Cada una de estas nos permitira ver
mejor los obstaculos que intervienen en la organizacién para una comunicacion

eficaz y los medios apropiados para supéralos.

1.1.6.1. Comunicacién vertical

La comunicacion vertical es la que se da entre los diferentes niveles jerarquicos de

la organizacion (Andrade, 2005).

1.1.6.2. Comunicacién horizontal

Comunicacion que fluye entre las diversas areas funcionales en una organizacion;
necesaria para coordinar e integrar las diversas funciones organizacionales

(Gibson, 2011).

1.1.6.3. Comunicacioén formal

La comunicaciéon formar es la que se da a través de las fuentes y/o los canales

oficiales de la organizacion (Andrade, 2005).
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1.1.6.4. Comunicacion informal

Es la que utiliza la red no oficial de relaciones interpersonales. Generalmente se da
de boca en boca y se le suele conocer como radio pasillo, término que resulta muy

grafico para entender su naturaleza (Andrade, 2005).

1.1.6.5. Ascendente

Comunicacion que fluye de los niveles inferiores a los superiores de una
organizacion; incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo Yy

procedimientos de quejas (Gibson, 2011).

1.1.6.6. Diagonal

Segun Gibson, Ivancevich, y Donnelly, (2011) es el canal en donde el flujo de
comunicacion pasa por las diferentes jerarquias de una organizacion; es importante
en situaciones donde los miembros no pueden comunicarse de forma eficiente por

los canales horizontal, ascendente y descendente.

1.1.6.6. Descendente

Fluye desde los individuos de los niveles jerarquicos superiores hacia quienes estan
en los inferiores; sus formas mas comunes son las instrucciones del trabajo,
memorandos oficiales, establecimiento de politicas, procedimientos, manuales y

publicaciones de la compaiiia (Gibson, 2011).
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En la mayoria de las organizaciones, la comunicacion descendente es imprecisa,
lo que ocasiona quejas y disgustos entre sus miembros, lo que indica que el
personal necesita las informaciones apropiadas para el desarrollo de sus labores.
La ausencia de informacidn puede crear una situacion de disgusto innecesaria entre

sus miembros.

1.2.6. Elementos de la comunicacion interna

En el proceso de la comunicacion existen elementos que tienen una funcion dentro
de la actividad comunicativa los cuales son indispensables para que esta se

desarrolle con eficiencia.

Dobkin (2011) los define de la siguiente manera.

e Emisor: La persona que inicia o adelanta el proceso de la comunicacion al
generar un mensaje.

e Receptor o interprete: la persona que percibe e interpreta comprende un
mensaje.

e Mensaje: Expresion simbdlica de ideas, pensamientos y sentimientos.

e Canal: Los medios que transmiten mensajes entre comunicadores.

e (Cobdigo: Es la forma como se estructura el mensaje.

e Ruido: Cualquier cosa que interfiera con la creacién de un significado
compartido entre comunicadores.

e Retroalimentacion: una respuesta o reaccién a un mensaje.

e Cultura: Todo aquello gue conforma nuestra forma de vida e incluye valores
compartidos, conocimientos y expresiones simbdlicas.

e Contexto: Es el ambiente que rodea al proceso comunicativo.
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1.1.8. Métodos de la comunicacion interna

La Guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (2013) resalta tres

meétodos de comunicacion que se emplean para compartir informacion entre los

interesados dentro de la organizacion. De manera general, estos métodos pueden

clasificarse en:

Comunicacién interactiva: entre dos o mas partes que realizan un
intercambio de informacién de tipo multidireccional. Resulta la manera mas
eficiente de asegurar una comprensiéon comdn entre todos participantes
sobre temas especificos, e incluye reuniones, llamadas telefonicas,

mensajeria instantanea, videoconferencias, etc. (Institute, 2013)

Comunicacion de tipo push (empujar): enviada a receptores especificos
gue necesitan recibir la informacion. Esto asegura la distribucién de la
informacion, pero no garantiza que efectivamente haya llegado ni sea
comprendida por la audiencia prevista. Este tipo de comunicacion incluye
cartas, memorandos, informes, correos electronicos, faxes, correos de voz,

blog, comunicados de prensa, etc. (Institute, 2013)

Comunicacion de tipo pull (tirar): utilizada para grandes volimenes de
informacion o para audiencias muy grades, y requiere que los receptores
accedan al contenido de la comunicacién segun su propio criterio. Estos
meétodos incluyen los sitios intranet, el aprendizaje virtual (e-learning), las
bases de datos de lecciones aprendidas, los repositorios de conocimiento,

etc. (Institute, 2013).
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MARCO CONCEPTUAL

Propuesta
Idea o proyecto sobre un asunto 0 negocio que se presenta ante una o varias
personas que tienen autoridad para aprobarlo o rechazarlo. (Diccionario Manual de

la Lengua Espafiola , 2007)

Plan
Es la gestion materializada en un documento, con el cual se proponen acciones
concretas que buscan conducir el futuro hacia propésitos predeterminados

(Ezequiel, 2002).

Comunicacion
Proceso interpretativo mediante el cual los individuos responden y crean mensajes
para adaptarse a su entorno y a las personas que lo rodean (Fernadez Collado C.

G., 2008).

Plan de Gestion de las Comunicaciones

El plan de gestiébn de las comunicaciones es un componente del plan para la
direccién del proyecto y describe la forma en que se planificaran, estructuraran,

monitorearan y controlaran las comunicaciones del proyecto. (Institute, 2013)

Comunicacién organizacional

Son todas las actividades que efectia una organizacion para el mantenimiento de
las relaciones entre sus miembros, mediante el uso de canales y medios de

comunicacion eficientes que los mantengan informados y actualizados de todo lo
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relacionado a sus funciones y eventos organizacionales para el logro de los

objetivos. (Institute, 2013)

Planificar la Gestion de las Comunicaciones: El proceso de desarrollar un
enfoque y un plan adecuados para las comunicaciones del proyecto sobre la base
de las necesidades y requisitos de informacion de los interesados y de los activos

de la organizacion disponibles. (Institute, 2013)

Gestionar las Comunicaciones: El proceso de crear, recopilar, distribuir,
almacenar, recuperar y realizar la disposicién final de la informacién del proyecto

de acuerdo con el plan de gestién de las comunicaciones. (Institute, 2013)

Controlar las Comunicaciones: El proceso de monitorear y controlar las
comunicaciones a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto para asegurar que
se satisfagan las necesidades de informacion de los interesados del proyecto.

(Institute, 2013)

Red de comunicacion: estructura de comunicacidbn que existe en una
organizacion, es decir, relacion que se establece entre los empleados a partir de su

posicion en el grupo. (Fernadez Collado C. G., 2008)

Tecnologia de la comunicacion: se refiere a cualquier invencion que se haya
creado para facilitad el proceso de la comunicacién humana. (Fernadez Collado C.

G., 2008)
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Socio

Del latin socius, socio es el individuo que se une a otro para desarrollar algo en
conjunto. Las personas que se vinculan con un objetivo en comun (es decir, que se
asocian) forman una sociedad. En este sentido es muy importante reconocer que
todo socio de una empresa o sociedad cuenta con una serie de derechos vy, por
supuesto, de obligaciones en base a la legislacion y también en funcion de la forma

societaria que se haya elegido (www.deconceptos.com.).

Colaboradores: Todas las personas que pertenecer directa o indirectamente a la
empresa sin importar el nivel dentro de la misma. Son todos los empleados que

conforman la organizacion

Membresia

Calidad de integracién del individuo a un grupo social (Fernadez Collado, 2001).

Canales:

Los medios que transmiten mensajes entre comunicadores (Dobkin, 2011).

Grupo

Conjunto de personas que interactian entre si de modo que cada miembro del
grupo recibe la influencia de cada una de las otras personas y, a su vez, ejerce

influencia en ellas (Fernadez Collado C. G., 2008)
Mensaje

Expresion simbdlica de ideas, pensamientos y sentimientos (Fernadez Collado C.
G., 2008)
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Desarrollo: proceso de cambio dirigido al logro de avances de caracter social y

material (Fernadez Collado, 2001).

Innovacion: idea, practica u objeto que se percibe como novedad por una persona

0 una entidad social (Fernadez Collado, 2001).

Aspectos Metodologicos

4.1. Tipo de investigacion

e Descriptiva: escogimos este estudio debido a que la mismo nos permite
conocer cuales son los canales de comunicacién existentes, que esta
sucediendo y porque, con el objetivo de ver la gestion de comunicacién actual
dirigida a los empleados y observar las necesidades de la empresa de
desarrollar un mejor plan de comunicacion, y determinar si el plan que se esta

realizando cumple con las caracteristicas y objetivos del mismo.
e Campo: en esta se recopila informaciones y su obtencion se adquiere de los

empleados de la empresa.

e Explicativa: medio a esta comprobaremos la hipétesis planteada y daremos a
conocer la importancia de un plan de gestiébn y comunicacion interna en la

empresa, para contribuir en una mejora en sus servicios.
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4.2. Métodos de investigacion

Los tres métodos a utilizar en la investigacion seran el deductivo, inductivo y

estadistico, explicados a continuacion:

Deductivo: partiendo de lo general a lo particular de modo que el plan de
gestion y comunicacién interna sea visto como un universo para analizar las
derivadas que lo componen. Tomando como supuesto que la cadencia de
comunicacion interna crearia un vacio en la empresa de manera que no podria

desarrollarse un trabajo eficaz.

Inductivo: es aquella que partiendo de los elementos particulares se eleva a
conocimientos generales. Toda la informacion recopilada a través de los
empleados permitird observar de manera clara y directa donde radica el

principal error o falla del desarrollo de la comunicacion efectiva empresa.

Estadistico: consiste en una secuencia de procedimientos para el manejo de
los datos de la investigacion. Esta permite realizar un estudio profundo y unas
conclusiones basadas en la realidad, para el correcto enfoque de la

investigacion.
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4.3. Poblacién

La poblacién es un total de 149 personas, compuesta por los colaboradores y
gerentes de los diferentes departamentos que se encuentran en la sucursal de

PriceSmart Arroyo Hondo.

4.4. Muestra

4.4.1. Tamaino de la muestra

2P
" Nez + Z2(P)(Q)

_ (1.96)2(0.50)(149)(0.50)
"~ 149 (0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

_143.0996

= 107.
13329 07.3595

N =108
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4.4.2. Tipo de muestra

El muestreo a utilizar sera el estratificado para asegurar que la muestra represente

adecuadamente a la poblacion en funcidn de unas variables seleccionadas, se

obtienen estimaciones mas precisas ademas de que su objetivo es conseguir una

muestra lo mas semejante.

4 5. Técnicas e instrumentos

Entrevistas: permitird conocer los fundamentos de los empleados para poder
llegar a una correcta recomendacion y aplicacion de nuevas estrategias en
base a las informaciones proporcionadas. Esta serd aplicada a los empleados
del departamento de ventas, con la intencién de conocer sentir en relacion a la

comunicacion interna de la empresa.

Encuestas: estas permitirdn conocer las expectativas de los empleados y el

valor que estos le otorgan a la gestion de comunicacion.

Observacion: consiste en ver y oir hechos y fenbmenos que se buscan

indagar, para comprobar que tan efectivos y Utiles son estos medios.
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ANEXO 2

ENTREVISTA

1. ¢Cdmo es larelacion laboral con tu jefe?

2. (A través de qué medios se comunican?

3. ¢Las informaciones que recibe de tu jefe son claras y precisas?

4. ¢Sientes que se toman en cuenta tus opiniones para la toma de
decisiones?

5. ¢Consideras que las informaciones que recibes son de interés y te ayudan
en el desempefio de tus funciones?

6. ¢Consideras que los medios de comunicacion utilizados en la institucion
son los adecuados?

7. ¢Considera que la forma y estilo de comunicacion utilizado ayudan a

fortalecer las relaciones entre colaboradores y directivos?

30



ANEXO 3

ENCUESTA

1. Departamento al que pertenece:

Membership

Business Services Association
Front End

Food Service

Fresh Food

Bakery

Merchandising
Maintenance

Reciving

2. ¢(Qué tiempo tiene laborando en la empresa?

1 a3 Anos
3 a5 Anos
5 a7 Anos
7 ANos o0 Mas

3. ¢Qué grado de satisfaccidn tiene usted con la comunicacién interna que tiene Price Smart
con sus empleados?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Poco Satisfecho

Nada satisfecho

4. Cudles de las siguientes herramientas de comunicacion tiene mds importancia para usted
en el proceso comunicativo.

Herramientas

Teléfono

Correo Electronico

Infranet

Memordndum

Mural
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5. Valore los siguientes aspectos de la comunicacion.

La comunicacion es efectiva

La informacién fluye adecuadamente
Sabe a quién tiene que dirigirse
Considera que hay suficiente dialogo

6. ; Como utiliza su superior los siguientes canales de comunicacién?

Canal Utiliza Utiliza Utiliza
Mucho | Adecuadamente Poco
Teléfonos
Correo Elec.
Circulares
Reuniones

7. ¢Como valora la efectividad en la comunicacién con su superior inmediato en términos
generales?

Excelente

Muy Buena

Buena

Mala

8. ;Harecibido encuestas de evaluacion en el Ultimo aho?

N

NO

9. ¢Cree usted que la comunicacioén interna en PriceSmart favorece a que el empleado conozca los
valores de la compahia?

Si
No

10. Si lo considera, indique sobre qué tema de PriceSmar le gustaria que su jefe le facilite
informacién:
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ANEXO 4

Departamento al que pertenece.

Tabla No.1

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Membership 5 9%
Business Services Association 10 16%
Front End 8 7%
Food Service 13 12%
Fresh Food 11 11%
Bakery 9 8%
Merchandising 7 6%
Maintenance 11 10%
Reciving 34 19%

Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.
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Tabla No.2

Que tiempo tiene laborando en la empresa

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
1 a 3 afios 28 26%
3 a5 arfios 30 28%
5 a 7 afos 36 34%
7 afios 0 mas 13 12%
Total 107 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que el mayor porcentaje de
empleados tienen de 5 a 7 afios en la empresa, con un 34%, mientras que las

demas categorias representan un mismo porcentaje de 28%, 26%, 12%.

Grafico No. 2
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Tabla No.3

Qué grado de satisfaccion tiene usted con la comunicaciéon interna que tiene
PriceSmart con sus empleados?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Muy satisfecho 41 38%
Satisfecho 35 32%
Poco satisfecho 32 30%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

El 32% muestra estar satisfecho con la comunicacion interna de PriceSmart para

con sus empleados, un 30% esté poco satisfecho y el 38% restante muy satisfecho.

Gréafico No.3
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Grafico No.4

Cudles de las siguientes herramientas de comunicacién tiene mas importancia para usted en el

proceso comunicativo.

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Teléfono 37 34%
Correo Electrénico 15 14%
Intranet 14 13%
Memorandum 15 14%
Mural 27 25%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

La herramienta con mayor porcentaje de valoracion es el teléfono con un 34%

dejando como segunda ponderacion con un 25% las publicaciones en los murales,

el correo electronico y la Intranet 14% dejando como ultima herramienta la intranet.
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Valore los siguientes aspectos de la comunicacion.

Grafico No.5

Alternativas Frecuencias Porcentajes %

La comunicacion es efectiva 26 24%
La informacion fluye o5 23%
adecuadamente
Sabe a quién tiene que dirigirse 36 33%
C_onS|dera que hay suficiente 21 19%
dialogo

Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

De acuerdo con los resultados obtenidos el aspecto de comunicacion entre los

compafieros del mismo departamento mayor valorado es Saber a quién tiene que

dirigirse con un porcentaje de 33%, los demas aspectos como la comunicacion

efectiva un 24%, la informacién fluye adecuadamente un 23% y la considera en

relacion al que dialogo entre colaboradores un 19%.
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Tabla No.6

¢ Como utiliza su superior los siguientes canales de comunicacion?

Teléfono
Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Utiliza Mucho 32 30%
Utiliza Adecuadamente 23 21%
Utiliza Poco 53 49%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

Correo Electronico

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Utiliza Mucho 21 19%
Utiliza Adecuadamente 25 23%
Utiliza Poco 62 57%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

Circulares

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

Utiliza Mucho 46 43%

Utiliza Adecuadamente 36 33%

Utiliza Poco 26 24%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

Reuniones

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

Utiliza Mucho 47 44%

Utiliza Adecuadamente 33 31%

Utiliza Poco 28 26%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.
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Los cuatro canales arrojan un porcentaje de poca utilizacion, siendo el porcentaje
mas alto 44% reflejado en las reuniones, el canal identificado como usado
adecuadamente son las circulares con un 33% el teléfono un 59% y correo
electrénico un 50%,

Graficos No.6
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Tabla No.7

¢Como valora la efectividad en la comunicaciéon con su superior inmediato en
términos generales?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Excelente 20 23%
Muy Buena 25 32%
Buena 35 32%
Mala 28 12%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

El 32% de la muestra califica la comunicacion como muy buena y buena, mientras

gue el 20% la califica de excelente un 28% como mala

Gréafico No.7
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Tabla No.8

¢Ha recibido encuestas de evaluacion en el Oltimo ano?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Si 35 32%
No 73 68%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

El 68% de la muestra indica no haber recibido encuestas en el ultimo afio,

mientras que el 32% afirma si haberlas recibido.

Gréafico No.8
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Tabla No.9

¢Cree usted que la comunicaciéon interna en PriceSmart favorece a que el

empleado conozca los valores de la compania?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Si 56 52%
No 52 48%
Total 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de PriceSmart Inc.

El 52% considera que la comunicacién interna Si favorece a que los empleados
conozcan los valores de la compania. Mientras que el 48% considera que la

misma no es favorable.

Gréafico No.9
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