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INTRODUCCION

La Comunicacion Integral es una perspectiva de comunicacion-colaboracion
J de compleja interaccion que incluye los procesos de informacion/difusion
J persuasion [3].

En un restaurante, el gerente es un facilitador para la optimizacion de
Dersonas, procesos, productos, servicios y resultados. La comunicacion es
@ cualidad numero uno del management como herramienta para crear
equipos de trabajo y alcanzar los objetivos organizacionales [1]. El presente
estudio se enfoca en la comunicacion de los gerentes con los empleados de
primera linea, gue son quienes tienen contacto directo con el cliente, que es
Jn factor clave en las empresas de servicio [2].

El objetivo es contrastar la comunicacion integral que utilizan los gerentes
de los restaurantes Mi Viejo Pueblito con la percepcion gque los empleados
de primera linea tienen de dicha comunicacion para identificar areas de
oportunidad en el proceso comunicativo.

METODOLOGIA

Se realizé un censo en 10 sucursales de os restaurantes Mi Viejo Pueblito
Ubicados en la ciudad de Puebla, conformado de 10 encuestas a gerentes y
131 encuestas a empleados de primera linea. La escala de evaluacion fue

lipo Likert (de 1, nunca a 5, siempre). El trabajo de campo se realizo en el mes
de julio del 2019.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los valores para cada variable de |3
Comunicacion Integral gue utiliza el gerente, desde los puntos de vista del
gerente y del empleado de primera linea, respectivamente.

Evaluado por

L a Comunicacion Integral del Gerente en cuanto a: Empleados por
Gerente : ,
primera linea

Claridad con la que informa 4.7 4.6
(Grado de persuasion 44 4.3
(Grado en que brinda retroalimentacion 4.8 4.5
Nivel de empatia 4.7 4.4
Grado de dialogo 4.3 43
Nivel en gue motiva la expresion 4.6 42
(Grado en que motiva a realizar bien el trabajo 4.6 4.4
Nivel de congruencia entre lo gue comunica y o que hace 4.7 4.5
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DISCUSION

Los resultados revelan puntajes altos en los aspectos de difusion/informacion.
L3 claridad con la gue informa el gerente, a retroalimentacion y la congruencia
son os aspectos mejor evaluados tanto por el gerente como por el empleado
de primera linea.

Se obtuvieron menores puntajes en aspectos ligados a la interaccion, como el
didlogo entre empleado de primera linea y gerente, variable a la que ambos
asignan menor importancia. Se sugiere revisar @ forma en que el gerente
motiva a los empleados a expresarse, Ua gue es el aspecto que valoran menos
los empleados de primera linea.
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