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(Guilberto Barrera Morales
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Estimado(a) estudiante:
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HERRAMIENTA DE COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE VENTA
DE ARTICULOS PARA EL HOGAR. B) Nombrar como asesor (a) a: Dra. Aracelly
Krisanda Mérida Gonzélez.

Asimismo, se¢ le recomienda tomar en consideracion el articulo nimero 5 del
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..."sc perdera la asesoria y deberd iniciar un nuevo trdmite, cuando el estudiante decida
cambiar de tema o tenga un afio de habérsele aprobado el provecto de tesis y no hava
concluido con la investigacién.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,
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COMO HERRAMIENTA DE COMUNICACION INTERNA EN UNA EMPRESA DE
VENTA DE ARTICULQOS PARA EL HOGAR.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario a partir de la
fecha de recepcidn y esta integrado por los siguientes profesionales:

Dra.  Aracelly Krisanda Mérida Gonzalez  presidente(a)
M.A. Wangner Diaz Chocd revisor(a)
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' Director ECC
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Autorizacion informe final de tesis por Terna Revisora
Guatemala, 14 de agosto de 2017

M.A.

Aracelly Mérida,

Coordinadora

Comisién de Tesis

Escuela de Ciencias de Ia Comunicacion,
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Ciudad Universitaria, zona 12

Distinguida M.A. Mérida

Atentamente informamos a ustedes que el (la) estudiante Gilberto Bartera Morales Carné
201016593. Ha realizado las correcciones y recomendaciones a su TESIS, cuyo titulo es:

“El correa electronico como herramienta de comunicacion intema en una empresa de venta de
articuios para el hogar'.

En virtud de lo anterior, se emite DICTAMEN FAVORABLE a efeclo de Que pueda continuar
con el tramite correspondiente. .

“ID Y ENSENAD ATODOS”

M.A. Wagner Diaz Cho
Miembro Comisién Revisora
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Resumen

Titulo: EIl correo electronico como herramienta de comunicacion interna en una

empresa de venta de articulos para el hogar.

Autor: Gilberto Barrera Morales

Universidad: San Carlos de Guatemala

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Problema Investigado: ¢Es eficaz el uso del correo electronico como herramienta

de comunicacion interna en una empresa de venta de articulos para el hogar?

Procedimiento para obtener los datos.

Se realiz6 una encuesta a diez colaboradores que ocupan puestos de supervision
en el area de oficinas centrales y a doce asistentes administrativo contable de las
sucursales ubicadas en la region del Petén. Para reforzar la informacion recabada
se utilizo una guia de observacion en donde se analizaron mensajes intercambiados
por usuarios de esta herramienta, con esto se confirmo las premisas detectadas en

las encuestas.

Resultados y conclusiones:

Se concluyé a través de la investigacion que el correo electrénico es una
herramienta de suma importancia dentro de la comunicacién interna de la
institucion, algo que se ve reflejado en la cantidad de mensajes que son
intercambiados a través del mismo. No obstante, los usuarios no cuentan con la

capacitacion necesaria para utilizar esta herramienta de comunicacion de una forma



eficiente, dejando en ocasiones el proceso de comunicacion inconcluso o confuso,

no aprovechando cada una de las funciones que el correo electronico ofrece.

Asi mismo, el problema no solamente se centraliza en el usuario. Los
inconvenientes técnicos en el servidor y la red son constantes y afectan de

sobremanera el uso de esta herramienta de comunicacion.



Introduccion

La comunicacion interna de una institucion es de suma importancia, debido a que
es la forma en que fluye la informacion en las diferentes areas del organigrama, asi
mismo es el medio por el cual se dan a conocer estrategias, directrices o0 normas
gue se utilizan para alcanzar objetivos que lleven a la organizacién a lograr sus

metas y rentabilidad deseada.

Esta investigacién se enfoco en analizar el uso de una de las herramientas en las
que fluye la comunicacion interna de una empresa de venta de articulos para el

hogar.

En el primer capitulo de esta investigacion se encuentra el marco conceptual en
donde se detallan antecedentes, justificacion y planteamiento del problema, asi

como su alcance y limites.

Luego en el segundo capitulo, se abordan cada uno de los temas que dan respaldo
a la investigacion realizada, desde informacion de la institucién investigada,
conceptos de comunicacién organizacional, comunicacién interna, objetivos,
funciones y herramientas de comunicacion interna. Definicion, historia, tipos,
normas de uso, ventajas y desventajas del correo electronico, finalizando con las

teorias de la comunicacion.

En el marco metodoldgico, se incluye el método y tipo de investigacion, objetivos,
técnicas, poblacion, muestra, herramientas y procedimiento utilizado para la

recoleccion de datos de esta investigacion.



De igual forma, se presenta el andlisis de resultados, detallando cada una las
herramientas utilizadas, asi como tablas y graficas con su debido analisis,

concluyendo con el andlisis a la guia de observacion.

Por ultimo, se presentan conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas
y anexos empleados, en donde se encuentran la encuesta y guia de observacion

utilizada.



Marco Conceptual

1.1 Titulo del tema

El correo electrénico como herramienta de comunicacion interna en una empresa

de venta de articulos para el hogar.

1.2 Antecedentes

Toda organizacion emplea parte de su capacidad en el desarrollo de la
comunicacion externa e interna que mantiene con sus clientes y colaboradores, esto
con la finalidad de tener una constante retroalimentacion de las necesidades y

comportamiento de cada uno de ellos.

La comunicacion interna de una organizacion es parte fundamental para el
desarrollo de la misma, lo que se cree internamente, es lo que se proyectara al
exterior, por tal motivo la constante inversién de recursos para que dia a dia se

pueda mejorar.

Para alcanzar este objetivo, se evallan factores como por ejemplo el clima
organizacional; se implementan diferentes herramientas como boletines, muros
informativos, manuales de procedimientos, chat interno, correo electronico, entre
otros, con el fin de fortalecer la comunicacién interna y sobre todo comprobar que

la misma sea eficiente.

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, existen tesis enfocadas al tema que se esta investigando, las cuales se

relacionan a la comunicacion interna de una organizacion, pero no a la herramienta



del correo electrénico dentro de la comunicacién interna como se realizard en esta

investigacion.

Entre estas tesis se encuentra: Ingrid Siomara Samayoa Soria “Comunicacion
Interpersonal por el Correo Electronico” (2006), en la que tuvo como resultado la
versatilidad y ventajas que el correo electrénico ofrece a los usuarios de forma
efectiva y, establece que el correo electrébnico complementa y potencia la

comunicacion interpersonal de los usuarios de la herramienta.

Y también la tesis de Luis Efrain Lopez Lopez “El correo electronico: alternativa de
comunicacion para el comunicador social” (2004), en donde plasmé una
investigacion cientifica sobre el correo electronico, basandose en tedricos como
Marshall McLuhan, Nicholas Negroponte y Bill Gates, para poder realizar un manual
de consultas en el cual figuraron ideas utiles, practicas, sugerencias y advertencias

técnicas para su uso laboral.

1.3 Justificacion

La comunicacion interna en la organizacion es fundamental para el funcionamiento
de la misma; la cual se desarrolla en diferentes direcciones y bajo distintas
circunstancias. En este tipo de comunicacion se ven inmersos tanto directivos como

colaboradores.

Mantener una comunicacién interna estable, eficiente y fluida, facilita cada uno de
los procesos a desarrollar dentro de las empresas, asi como la comunicacién

externa que desee proyectarse al cliente final.



En un mundo en donde la comunicacion cada vez se vuelve mas inmediata, la
implementacion y evolucion de las herramientas de comunicacion dentro de la
estructura organizacional de una empresa deben incorporarse a este proceso, sin

perder la seriedad y responsabilidad que amerita.

El correo electrénico es una de las herramientas que ha facilitado que la
comunicaciéon interna cumpla con los objetivos deseados. No obstante, se debe
evaluar el uso del mismo, para determinar si la forma en que esta siendo utilizado
es el correcto y sobre todo garantizar que los mensajes o informacion sean

comprendidos por el receptor.

En la empresa de venta de articulos para el hogar que es objeto de estudio en esta
investigacion, esta herramienta es un medio de comunicacion que se utiliza a diario,
y que en ocasiones reemplaza a otras herramientas. Por tal motivo, es importante

evaluar la eficiencia del correo electrénico dentro de la institucion.

El evaluar su eficiencia, garantizara que esta sea una herramienta en la que la
comunicacioén interna sea fluida en la organizacién, se traslade de forma correcta y

a la vez genere un respaldo del envio de la misma.

Al realizar esta investigacion se verificoO el procedimiento que se emplea en la
actualidad, lo que ayudd a medir la eficiencia y a su vez conocer los puntos a favor

y en contra de la utilizacion de este medio como herramienta de comunicacion.



1.4 Planteamiento del problema

La empresa que es objeto de estudio para esta investigacion cuenta con ciento
cuatro sucursales ubicadas en el pais de Guatemala; debido a la distancia en la que
estas se encuentran, el correo electronico se ha vuelto una herramienta de
comunicaciéon que no solo facilita el traslado de informacion, sino también el

acercamiento entre colaboradores de la sucursal y oficinas centrales.

Esta herramienta de comunicacioén interna es fundamental; el nUmero de mensajes
gue se envian y reciben a diario es alto, lo que conlleva a darle un lugar especial

dentro de las herramientas de comunicacion que se utilizan en la institucion.

Debido a la cantidad de mensajes que se envian, nace la inquietud si todos estos
son recibidos y comprendidos, derivado a esto si se obtiene la respuesta esperada

por el emisor de los mensajes.

Considerando la importancia del mismo y la utilizacion de este, en esta investigacion
se planted la siguiente pregunta ¢Es eficiente el correo electronico como

herramienta de comunicacion interna en la empresa objeto de estudio?

1.5 Alcance y limites

1.5.1 Objeto de Estudio
El correo electrénico como herramienta de comunicacion interna en una empresa

de venta de articulos para el hogar.



1.5.2 Ambiente geografico
La investigacion tiene como ambiente geografico el area de supervision
administrativa de oficinas centrales y las sucursales ubicadas en la regién del
departamento de Petén, de los municipios de Poptun, La Libertad, Santa Elena,

Sayaxché, El Chal Dolores, El Naranjo y Melchor de Mencos.

1.5.3 Ambiente Institucional

Empresa en el area comercial, dedicada a la venta de articulos para el hogar.

1.5.4 Ambiente poblacional
Diez empleados de oficinas centrales supervisores de los procesos administrativos
y doce empleados de las sucursales del departamento de Petén encargados del

area administrativa contable.

1.5.5 Ambiente temporal

El trabajo de campo se realizé durante los meses de octubre y noviembre del 2016.

1.5.6 Limites
No poder utilizar el nombre de la empresa objeto de estudio, debido a la solicitud de

la misma en mantener el anonimato por seguridad de la empresa.



Marco Teorico

2.1 Empresa

Segun la Real Academia Esparfiola (RAE), Empresa es “Unidad de organizacion
dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con

fines lucrativos”.

2.1.1 Empresa objeto de estudio
El Cédigo de Comercio (2016) en su articulo 655 define la “Empresa Mercantil como,
el conjunto de trabajo, de elementos materiales y de valores incorpéreos
coordinados, para ofrecer al publico, con propdsito de lucro y de manera
sistematica, bienes o servicios”. Asi mismo clasifica las empresas Mercantiles segun

el articulo 10 del Codigo de Comercio en,

1. La sociedad colectiva

2. La sociedad en comandita simple

3. La sociedad de responsabilidad limitada.
4. La sociedad anonima.

5. La sociedad en comandita por acciones.

La empresa objeto de estudio ademas de pertenecer al ramo de empresa Mercantil;
esta constituida como Sociedad Anonima, lo que el Codigo de Comercio (2010) en

su articulo 86 define como “la que tiene el capital dividido y representando por



acciones. La responsabilidad de cada accionista estd limitada al pago de las

acciones gue hubiere suscrito.”

Esta misma fue fundada hace méas de 80 afios y actualmente cuentan con 104
sucursales en todo el territorio guatemalteco, con las que buscan posicionarse como
alternativa nimero uno al momento en que los guatemaltecos piensen satisfacer

sus necesidades referentes a articulos para el hogar.

2.1.2 Organigrama

Contadora
General
L=
| | | 1
SuperV|S|on I t . Cuentas por
Administrativa ntegraciones .
Contable de Contables Inventario Pagar

S -

Coordinador
de area

R

Auxiliares de
supervision

Archivoy | |
Mesnsajeria

Sucursales

L Asistente
administrativo

/contable

Fuente: departamento de Recursos Humanos de la institucion objeto de estudio.



2.1.3 Supervision Administrativa Contable de Sucurs  ales
El area de supervision administrativa contable de sucursales es la encargada de
velar por el cumplimiento de cada uno de los procesos administrativos, y controlar
las transacciones contables generadas por el movimiento comercial en los puntos

de venta.

La informacién se genera en las sucursales para luego ser trasladada a esta area
en donde se revisa y realizan las correcciones necesarias, luego es trasladada al

area de integraciones contables.

2.1.3.1 Estructura Interna
El area que se evalud dentro de la empresa objeto de estudio cuenta en oficinas
centrales con 10 personas, quienes a la vez se distribuyen el control de las 104
sucursales ubicadas en todo el pais. Para esta investigacion se toma en cuenta
unicamente las 12 sucursales ubicadas en el area de Petén, de estas mismas se
evaluara el desempefio de los asistentes administrativos ubicados en cada uno de

los puntos mencionados.

La funcion especifica de cada componente del organigrama se detalla de la

siguiente manera,

» Coordinador de area: es la persona encargada de establecer los procesos,
asi como definir los puntos relativos a evaluar en cada periodo, ademas es
el responsable de trasladar los informes finales depurados al éarea

correspondiente.



» Auxiliares de supervision:  esta compuesto por diez personas responsables
de revisar cada una de las transacciones generadas dentro de las sucursales,
asi como los procesos administrativos de las mismas.

» Sucursales: son los establecimientos encargados de recibir y atender a los
clientes, es aca en donde se realiza el proceso de venta.

» Asistente administrativo/contable, = se encuentra en las sucursales y es la
persona encargada de ingresar la informacion al sistema contable, asi como

verificar que se cumplan los procesos administrativos dentro de la sucursal.

2.1.4 Proceso de comunicacion integral entre la Sup  ervision Administrativa
Contable y las Sucursales

A partir de febrero 2015 se implemento dentro de la organizacién un nuevo proceso

de revisién dentro de las areas descritas; anteriormente el supervisor de oficinas

centrales validaba toda la informacion luego que el asistente de sucursal efectuara

el corte del dia, es decir que la revision se efectuaba al dia siguiente de ser

registrada.

Esto dificultaba cualquier correccion que se necesitara realizar, debido a que no se
efectuaba dentro de un tiempo prudente, por lo mismo con el nuevo proceso se
establecieron horarios para que los asistentes de sucursal enviaran informes por

medio de correo electronico y de esta forma la revision pudiera darse dentro del dia.

Esto evita tener que esperar que se realice el corte diario y garantiza que toda la
informacion ingresada sea correcta, la misma cuenta con la aprobacion del

supervisor quién revisa las transacciones recibidas por correo electronico.



De esta forma el correo electrénico se convierte en un medio de comunicacion
interna que facilita el acercamiento oportuno y sobre todo la verificacion casi
inmediata del ingreso de informacion al sistema, asi como también una forma en la
que los supervisores trasladan sugerencias, comentarios o bien correcciones a los

asistentes.

En conclusion, ademas de ser una herramienta en donde fluye la informacion
también se convierte en una forma de capacitacion derivado a que las correcciones
deben incluir el error detectado, asi como el procedimiento correcto, luego el
asistente corrige el error y nuevamente envia la informacion al supervisor hasta que

este de su aprobacion.

Por tal motivo, la importancia de evaluar la eficiencia en el uso del correo electronico
como herramienta de comunicacion interna, un uso incorrecto del mismo tendria un
impacto negativo reflejado en pérdidas de tiempo, recursos y sobre todo en traslado
de informacion incorrecta para analisis gerenciales las cuales influyen directamente

en la toma de decisiones.
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2.2 Comunicacion organizacional

“La comunicacién organizacional es el proceso por medio del cual los
miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los
cambios que ocurren dentro de ella. También se entiende como un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan entre los miembros de la organizacion.” (Garcia, 2012)

Wolgeschaffen (2012) menciona “los propositos de la comunicacion en la

organizacion:

» Proporcionar la informacion para que las personas puedan desempefar sus
tareas.
 Adoptar las actitudes necesarias que promuevan la motivacién, la

cooperacion y la satisfaccion en los cargos.”

La comunicacion organizacional es la forma en que fluye la informacion dentro de
la organizacion; se debe tomar en cuenta que el traslado de la misma es
trascendental para que todos los colaboradores tengan presente objetivos y metas

planteadas por los altos mandos.

Ademas de mantener informados a todos los integrantes de la organizacion, este
tipo de comunicacion, sirve para que los colaboradores adquieran identidad con la
institucion, tomando en cuenta que la forma en la que los colaboradores atiendan a
los clientes, seréa el resultado de como perciban los objetivos y el compromiso que
los mismos tengan para con la empresa, asi como la identidad institucional que

posean.
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2.2.1 Comunicacion interna

2.2.1.1 Definicion
Segun Capriotti (1998, pag. 5) “la comunicacién interna es contar con la
organizacion para lo que la organizacion esta haciendo”. En otras palabras es contar
con los colaboradores para lo que la empresa esta haciendo, es hacer parte a todos
los integrantes del organigrama en los objetivos y metas de la institucion, resaltando

un traslado correcto de dicha informacion.

Serrano (2016) la define como “el modelo de mensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de las

organizaciones y entre los miembros de las mismas”.

La comunicacion interna es el medio por el cual el personal que forma parte de la
organizaciéon se interrelaciona, tomando en cuenta que esta comunicacion influye
directamente en el clima organizacional que se maneja dentro de la institucién. Un
clima de compromiso con el alcance de metas, cordialidad con los comparieros e

identidad con la institucion es el resultado de una buena comunicacion interna.

Por lo anteriormente expuesto Villareal (2013) determina que la comunicacién interna
da a lugar a:

« Elaborar un reconocimiento de la empresa en un ambiente de cordialidad, y
estimulacion en las actividades laborales.

« Poder conocer en gran medida a la organizacién y familiarizarse con ellas.

* Reconocimiento del desempefio de los colaboradores

» Fomentar el intercambio de informacién (comunicacion) en toda la organizacion.

* La empresa es responsable de fomentar un clima organizacional positivo para
beneficio de toda la organizacién.

« El clima organizacional es basicamente en ambiente personal y de indole fisico
a partir del cual se realizan las actividades empresariales.
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2.2.1.2 Funciones bésicas de la comunicacion intern a

La comunicacion interna desempefia funciones basicas al servicio de la
organizacion estructural.

» Da consistencia a los érganos de coordinacion.

» Facilita la adaptacion a los objetivos.

» Facilita la unidad de direccion.

» Facilita la unidad de comando (cada uno ha de tener su jefe).

* La comunicacion interna ascendente revela el grado de credibilidad y el
grado de aceptacién de la politica de la empresa y estimula a los empleados
a participar y trabajar con mas entusiasmo.

* La comunicacion interna relaciona el sistema formal de linea con los
especialistas de consulta obligatoria.

» La comunicacion interna tiende puentes (entre lineas jerarquicas diferentes)
y saltos (by-pass) de uno o mas niveles de la misma linea.

» La comunicacion interna hace posible la integracién en unidades logicas.

* La comunicacién interna logra el equilibrio estructural. (Garcia Jiménez,
1998, pag. 41)

Es indispensable que los colaboradores que tengan contacto directo con la gerencia
y sean los primeros en recibir los objetivos institucionales, conozcan las funciones
de la comunicacion interna, de esta forma elegiran el mejor de los métodos para

trasladar dicha informacion al resto del personal.

Asi mismo, tener en cuenta que la comunicacidon no es un simple proceso de
traslado de informacién, se debe estar pendiente de la respuesta de los receptores,
la misma se visualiza en la comunicacién organizacional como resultados de
trabajo, ambiente laboral, compromiso en el alcance de metas, identidad con la

institucion, etc.

2.2.1.3 Objetivos globales de la comunicacion inter  na
Son varios factores que influyen en el cumplimiento de objetivos institucionales, sin

embargo, aunque los objetivos sean claros y estén bien planteados, si no saben
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comunicarse el cumplimiento de los mismos se torna dificil y el apoyo del personal

no sera el deseado por los altos puestos del organigrama.

Tomando en cuenta que la comunicacion interna no solo traslada las metas a
alcanzar, sino también prepara y genera el ambiente laboral necesario para que las
mismas se cumplan, lograr que cada uno de los colaboradores tome como propia
las metas planteadas y se comprometa a totalidad en el alcance de estos objetivos

es uno de los resultados de una correcta comunicacion interna.

De esto Capriotti (1998, pags. 6, 7) da a conocer los objetivos de la comunicacion
interna, siendo estos un conjunto de objetivos globales que tendra este intercambio de
informacién entre los miembros de una organizacion:

A nivel racional, lo que se busca es establecer una relacion fluida entre
empleados y empleadores, por medio de canales adecuados entre todos los
niveles de la compafia.

« A nivel operativo, la intencion es facilitar la circulaciébn e intercambio de
informacién entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, asi, un
funcionamiento mas agil y dinamico de las diferentes &reas, y una mejor
coordinacion entre ellas.

« A nivel motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los miembros
de la organizacion, contribuyendo a crear un clima de trabajo agradable, que
redunde en una mejor calidad del trabajo y en la mejora de la productividad y
competitividad de la compaiiia.

* A nivel actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integraciéon de los
empleados a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la organizacion.

Y también se busca crear y mantener una imagen favorable de la empresa en
los miembros de la organizacion.

2.2.1.4 Tipos de comunicacion interna
Dentro de la comunicacién interna se reconocen tres tipos comunicacion derivados

a la forma de como estéa fluye dentro de una organizacion.
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2.2.1.4.1 Comunicacion Vertical
La comunicacién vertical en la mayoria de casos se genera de forma impersonal o
bien por rangos, respetando lineas de jerarquia, esto quiere decir que la
comunicacién se da primero con jefes inmediatos antes que un colaborador se
comunique con altos mandos, se dice que es impersonal porque quien inicia con la

comunicacion o genera el mensaje no es a veces el que lo traslada al receptor final.

Garcia (1998, pag. 71) indica que la comunicacion vertical, es la que fluye de arriba
a abajo de modo que un superior en orden jerarquico asume el papel de emisor
respecto a sus subordinados y estos replican, asumiendo a su vez el papel de
emisores respecto a aquél.

Esta comunicacion es la mas utilizada para comunicarse con colaboradores de
diferentes niveles dentro del organigrama de una institucién, por lo que es por medio
de esta en la cual se transmiten la mayoria de decisiones tomadas por los altos
mandos de la institucion.

Dentro de este tipo de comunicaciéon se encuentran dos tipos, descendente y

ascendente.

» Descendente
Detalla Garcia (1998, pag. 71) que esta “suele ser un modo impropio de denominar
a la informacion que proviene de los directivos y mandos de la empresa en forma

de comunicados, avisos, 6rdenes o consignas dirigidos a sus subordinados.”

Para Serrano (2016) “su mision es transmitir instrucciones y ordenes en base a
actividades que se han de realizar y objetivos que se deben conseguir por todos y
cada uno de los miembros que la forman (responsables y subordinados) asi como

de todos aguellos aspectos que son necesarios para su correcto funcionamiento.”

Esta comunicacion llega a concluir al momento en que inicia la comunicacion interna
ascendente, lo cual confirma que el mensaje fue recibido, mientras mas niveles de
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jerarquia baja la comunicacién, el contacto con el receptor final tiende a ser mas

lejano.

Por altimo, se debe tener en cuenta que la comunicacién descendente se traslada
de nivel en nivel dentro del organigrama, la Junta Directiva a Gerencia, Gerencia a
Supervisores, Supervisores a Jefes de Area y estos a operarios, esto dependera del

tipo de informacidn que se esté trasladando.

* Ascendente

Esta es contraria a la comunicacion interna descendente, en este caso se considera
que “La comunicacion ascendente permite a los responsables de los distintos
niveles tener un contacto estrecho con los niveles inferiores. De este modo se
asegura el conocimiento de las actividades y los resultados de los colaboradores.
Sin ella, seria imposible la participacion en la organizacion y la gestién clara de los

responsables”. (Ongallo, 2007, pag. 35)

Llacunay Pujol (2000) afirman que la comunicacion ascendente se convierte en una
herramienta que proporciona una retroalimentacion importante sobre la efectividad
de las comunicaciones descendentes y sobre los problemas de la organizacion.
Permite a los trabajadores plantear sugerencias para la solucién de problemas y
propuestas de mejora.

Tanto comunicacion descendente como ascendente no necesariamente debe iniciar
en el pico del organigrama, esta se da mas comunmente en los niveles medios de

la organizacion.
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2.2.1.4.2 Comunicacioén horizontal

Ansede (2010) se refiere al intercambio de mensajes entre personas que tienen el
mismo rango formal dentro de la organizacion. Se trata de una comunicacion de
enorme incidencia en el logro de los objetivos de la empresa”, en donde se cumple
las funciones de dicha comunicacion:

* La coordinacién de tareas
» El intercambio de informacién
* Resolucion de conflictos

Ongallo (2007, pag. 36) asegura que existe una informacion lateral en la
comunicacion horizontal y esta “influye decisivamente sobre el clima de
comunicacion existe en la empresa y, en consecuencia, sobre el éxito de la
informacion ascendente y descendente que se trasmite, es el mejor indicador de un

buen clima de comunicacién”.

Esta es de mayor uso dentro de una organizacion, garantiza el alcance de objetivos
por departamento, area o nivel jerarquico, tiende a ser mas directa que la
comunicacién vertical y sobre todo conoce mejor el contexto actual de donde se

encuentra el receptor, algo que facilita la eleccion de como transmitir el mensaje.

« Comunicacién transversal o cruzada

Para Garcia (1998, pag. 73) la comunicacion transversal es la que fluye entre
distintas areas y distintos niveles al mismo tiempo; por ejemplo, entre el director del
area de Recursos Humanos y el jefe del servicio de formacién, o entre el jefe de

servicio de contabilidad y el director comercial.

Puede darse incluso con colaboradores que no son subordinados dentro del

organigrama, aunque es considerada dentro de la comunicacion interna, presenta

17



muchas mas barreras que la Vertical y Horizontal, tales como el peso y la

susceptibilidad del poder jerarquico.

2.2.1.5 Herramientas de comunicacion interna
Para establecer una comunicacioén interna efectiva, las organizaciones cuentan con
varias herramientas a su disposicion, el objetivo que deseen cumplir con el mensaje
a transmitir definira que herramienta les es mas conveniente utilizar, cada empresa

puede optar por la que se adapte mejor a sus posibilidades u objetivos.

2.2.1.5.1 Manual de acogida
Esta herramienta tiene como fin facilitar la integraciéon del nuevo miembro de la
organizacion y asi identificar al empleado con la cultura de la empresa y asi se
familiarice con la institucion. En este regularmente se incluye la historia de la
empresa, los valores, su mision y vision, el organigrama, la funcionalidad especifica

de la empresa y personas u organizaciones asociadas a la misma.

2.2.1.5.2 Manual del personal
Ongallo (2007, pag. 71) al respecto expresa que “es un documento que, en el ambito
de la empresa tiene como fin orientar al trabajador en todos aquellos asuntos que
puedan resultarle de interés en lo que concierne a sus derechos y obligaciones, asi

como a la politica de relaciones laborales de la empresa”.

En este archivo se debe establecer el reglamento al que se debe regir el empleado,
asi como los beneficios que este puede obtener al formar parte de la institucion, el
manual del personal orienta al colaborador en la forma de actuar dentro de la

organizacion.

18



2.2.1.5.3 Publicacion Institucional 0 “ Newsletter”
La publicacién institucional se centra en realizar informes en revistas o periddicos,
los cuales se enfocan en difundir a los miembros de la empresa conceptos

generales, eventos, articulos de informacion basada en sus progresos, etc.

Segun Ongallo (2007, pags. 166-167) la principal finalidad de la revista, sea
cual sea el formato, debe: a) proporcionar un medio general para explicar a
todos los miembros de la organizacion por igual la politica y actividades de la
organizacion; b) hacer que se sientan parte importante de ella, y c) crear un
ambiente en el que el cambio resulte admisible.

2.2.1.5.4 Cartelera o Tablon de anuncios
Para la Fundacién Universitario Luis Amigé (2012, pag. 14) “su objetivo es informar
sobre lo que ocurre dentro de la entidad y los hechos mas representativos de la
misma, sirve para transmitir informacién”. Esta debe estar situada en lugares
estratégicos con letra de tamafio visible, ademas de estar en constante
actualizacion, se recomienda utilizar colores llamativos y crear secciones de temas

de interés para una mayor organizacion visual.

2.2.1.5.5 Circulares
Tribuna Empresarial (2016) expresa que “es un documento de uso interno que dirige
una autoridad superior a todos o parte de sus subalternos simultaneamente para
darles a conocer disposiciones 0 asuntos internos para que se cumplan a
cabalidad”. Uno de los temas que se tratan en una circular generalmente son: a)
Cambios de movimientos internos de la institucion (horarios, turnos); b) Acuerdos o
decisiones de altas jerarquia, y ¢) Ascensos del personal que labora en la empresa.
Una de las ventajas mas evidentes es la rapidez e impacto sobre su destinatario, se

debe utilizar lenguaje concreto y preciso.
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2.2.1.5.6 Reuniones

Ongallo al respecto expresa (2007, pag. 181) que “la reunién es no solo la
técnica de comunicacion interna mas conocida, sino el objeto de estudio
preferente de los psicélogos expertos en dindmica de grupos. Permite
comunicar y transmitir informacion tocante a la organizacion, servicios, areas,
miembros y funcionamiento”.

Las reuniones se deben realizar en un lugar determinado y apto, puede ser entre
dos 0 mas miembros de la empresa; para realizar las reuniones con éxito se deben
fijar objetivos previos, convocar Unicamente a los interesados, indicarles con

antelacion sobre la reunion y establecer un limite de tiempo.

2.2.1.5.7 Intranet

Segun el centro de Formacién Profesional Principado de Asturias (2016, pag. 1)
intranet consiste en organizar la informacion interna de una organizacion utilizando
herramientas que brinda internet, distinguiéndolo por la privacidad que esta brinda.
Intranet esta transformando la comunicacién interna, gracias a sus posibilidades de
intercambio de informacién y de cooperacidn entre equipos, poniendo en manos de
trabajadores toda la informacién que necesitan de manera rapida y sencilla.

Las ventajas que brinda el intranet principalmente son la reduccion de costos, los
procesos se pueden realizar con mas rapidez y agilidad, se ahorra tiempo en la
realizacion del trabajo y por consiguiente aumenta la productividad de la

organizacion, ademas la informacién esta salvaguardada.

2.2.1.5.8 Buzon de sugerencias o iniciativas

“Suponen un método de recogida de ideas, propuestas, innovaciones o cualquier
tipo de iniciativas para mejorar la organizacién. Los buzones de sugerencia tienen
como finalidad: a) mejorar el clima de las relaciones humanas despertando el
sentido de la colaboracion; b) Mejorar la productividad mediante la aportacion de
ideas que puedan ser aplicables y c) Facilitar y abrir cauces a la informacién”.
(Ongallo, 2007, pag. 176)
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Al tener los resultados de las sugerencias que el personal haya brindado, se
analizan y se debe verificar si se puede emplear en alguna actividad laboral, de esta
forma el colaborador tendra la sensacion de que sus opiniones son tomadas en

cuenta, en este analisis se debe ser imparcial y objetivo.

2.2.1.5.9 Videoconferencia
Es una herramienta muy utilizada gracias a su rapidez y bajo costo. Permite
conectar a dos 0 mas personas que estén distanciadas geograficamente, evitando
desplazamientos. Segun Rico (2016) “las metas y objetivos de la videoconferencia
es la calidad de las reuniones, espiritu de equipo, integracion de los empleados y

mejorar el proceso de venta.”

2.2.1.6 Publico en la comunicacion interna
Se entiende por publico a la persona o grupo de personas a las que va dirigido un
mensaje dentro del proceso de comunicacion, dentro de los elementos del proceso

de comunicacién conocido también como receptor.

Para EcuRed (2016) los publicos internos estan formados por las personas que
integran la institucion y su composicion se relaciona con el lugar que cada trabajador
ocupa en las tareas organizacionales. En funcién del nivel jerarquico de autoridad y
responsabilidad se dividen en dos tipos: los directivos o jefes y los empleados en
general o subordinados. Estas clasificaciones no son mutuamente excluyentes ya
gue una persona puede simultaneamente ser jefe y subordinado.

Dentro de una organizacion el publico es el recurso humano, quienes tienen un
papel fundamental en el organigrama debido a que son los encargados de ejecutar
las decisiones tomadas por altos mandos. Como se menciona anteriormente el

publico en la comunicacion interna esta seccionado, el organigrama indica quienes
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ocupan los puestos gerenciales, siendo en la mayoria de casos los que giran la

instruccion de difundir un mensaje.

2.3 Correo electrénico

2.3.1 Historia del correo electronico
Los origenes del correo electronico se sitian antes del nacimiento de Internet, se
debe tener en cuenta que, para que Internet pudiera salir a la luz, tuvo que crearse

una herramienta fundamental, el correo electrénico.

En 1961 tuvo lugar una demostracién que pasoé a la historia por parte del Instituto
Tecnoldgico de Massachusetts (MIT). En ella, se exhibié un sistema que permitia,
a varios usuarios, la entrada a un IBM 7094 desde terminales remotas y facilitaba el
almacenamiento de archivos en el disco del ordenador. Todo ello, favorecio la

creacion de nuevas formas de compartir informacion.

El correo electronico comenz6 su andadura, como tal, en el afio 1965 y se
empez0 a utilizar en un gran ordenador de tiempo compartido. Ya en 1966,
se extendid rapidamente para emplearse en las redes de ordenadores. En
1971, Ray Tomlinson inventd la, conocida ya por todos, arroba. Tomlinson
eligio este simbolo para separar el usuario del ordenador en el que se aloja
la casilla de correo. En inglés, la arroba se traduce como “At”, en castellano
“en”. De esta manera, cualquier direccion de correo electrénico, por ejemplo
ana@gmail.com, significa Ana en gmail.com. (Martin, Raquel, 2009)

Tomlinson cred los programas SNGMSG (para enviar los mensajes) y READMAIL
para leerlos, lo que permitié enviar mensajes electrénicos de un ordenador a otro
de una manera precisa. Tomlinson se dio cuenta que necesitaba separar de alguin

modo el nombre del usuario de la maquina desde la que se enviaba el correo, para
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asegurarse que el mensaje fuese enviado a un destinatario determinado y no se

esparciera por la red.

En el segundo mensaje enviado por Tomlinson, ya tenia contenido, en él explicaba
coémo era el proceso de envio y recepcién de los mensajes a través del correo
electrénico y establecia claramente el uso del signo @ para especificar el usuario

que lo enviaba.

En 1972, Larry Roberts, el director de Darpa (la agencia que controlaba la
red) adoptd el sistema de inmediato, y escribid el primer administrador de
correo, no solo para enviar y recibir mensajes, sino, para archivarlos y re
direccionarlos. En 1973, el 75% del trafico de la Arpanet correspondia al
correo electrénico. En 1979, se crearon los llamados “emoticones”, creados
para expresar mejor las emociones. (Soria, 2006, pag. 35)

Pronto el correo electronico fue adoptado como medio de comunicacion por los
sectores mas poderosos de esa época, como el militar, econdmico y gubernamental
y por las grandes empresas, convirtiendose asi en un medio de comunicacion

estratégico.

1986. Larry Roberts crea el primer programa de gestion de correo electronico, que
permite listar, leer, archivar, responder, o reenviar los mensajes de correo

electrénico denominado RD.

El programa RD permitia ordenar y clasificar los mensajes segin por temas o por
fecha de envio, ademas de otras funciones que facilitaban su uso. Poco después,
Barry Wessler, investigador de DARPA, cre6 NRD a partir de RD, en el que incluia

nuevas caracteristicas, como poder borrar mensajes. A partir de todas estas
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aplicaciones, Marty Yonke cred un nuevo programa, que denominé WRD que

permitia enviar y leer mensajes, con un entorno mucho mas comodo para el usuario.

En 1987 se establece la primera conexibn mediante correo electronico entre
Alemania y China y en 1988 aparece el primer virus. Internet se ve afectada por un
virus del tipo gusano, 6000 ordenadores resultaron afectados, incluyendo servidores

de la NASA, se descubrio que los virus llegaban por correo electronico.

Ese mismo afio Steve Dorner empieza a trabajar en Eudora, un programa de correo
electronico con una apariencia totalmente moderna, dotada de un entorno gréafico

mucho mas agradable.

1989 MCI Mail y CompuServe sacan al mercado la primera conexién de correo
electrénico para Internet. En 1990 aparece Eudora Version 1.0. y desaparece
oficialmente Arpanet. En 1992 ElI CERN (Organizacibn Europea para la
Investigacion Nuclear) libera la tecnologia world wide web (www), conocida como

web.

En septiembre 1993, Qualcomm lanza Eudora 2.0, una version comercial del
programa. Al mismo tiempo se lanza la version gratuita, Eudora 1.4, Aparecen los
spam o correos basura o correos no solicitados. Noviembre 1993 aparece el RFC
1725, "Post Office Protocol-version 3", dedicado al protocolo de correo electrénico

POP3.

Ese mismo afio en Estados Unidos, el correo electrénico supera en numero de

comunicaciones al correo tradicional. Aparece Internet Explorer 3.0, Microsoft lanza
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el programa Internet Mail and News 1.0. Posteriormente, el programa se renombra

como Outlook.

Afo 2000 surgen los mas sofisticados e ingeniosos programas de correos
electronicos como Outlook Express, Outlook Microsoft, Eudora. Programas
variados versatiles, novedosas versiones, que le han dado un nuevo
concepto a los sistemas de correo electronico y mensajeria practicos y
versatiles. (Lopez Lopez, 2004, pags. 36-38).

2.3.2 Definicidn de correo electrénico
Para Vela (2006, pag. 198) “el correo electronico se define como un sistema de
interaccién mediatizada que soporta intercambios de tipo individual o colectivo, real
o0 virtual y que se sustenta en la transaccion de textos digitalizados con una forma,

funcién, estructura, lengua y estilo propios”.

El correo electronico es el medio de comunicacion mas ampliamente utilizado en las
empresas de hoy. Este medio cuenta con numerosas ventas puesto que permite
transmitir mensajes, imagenes y todo tipo de documento a cualquier parte del mundo
de forma casi instantanea y a varios receptores. Ademdas, permite su
almacenamiento y archivo permitiendo mantener un control de las comunicaciones
0 mensajes. (Equipo Vértice, 2007, pag. 30)

Es preciso realizar algunas observaciones o reservas sobre el uso del correo

electrénico en algunas empresas:

a) Las saturaciones de algunos servidores internos pueden precipitar un
colapso en la informacion.

b) Hay empresas que controlan los mensajes que se envian, mediante el
subject o asunto. De este modo, los mensajes con contenido inapropiados
son automaticamente eliminados.

c) Eluso indiscriminado del correo electronico hace que un buen nimero de los

mensajes no se llegue a leer.
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Esta herramienta de comunicacion virtual vino a darle un giro completo a la
comunicacioén, el acortar tiempo en el que se recibia el correo y sobre todo tener
respaldo del mismo sin la preocupacion de que este se deteriorara y se pudiera

localizar facilmente.

2.3.3 Tipos de correo electronico
Segun Vela (2006, pag. 208) existen nueve diferentes tipos de mensaje en el correo

electronico:

Personal

* Profesional

» Correo institucional

» Correo comercial y publicitario

» Correo de listas: listas de discusion y listas de distribucion
* Mensaje de cadenas de reenvio

* Mensajes spam

» Mensajes generados autométicamente y postales virtuales.

2.3.3.1 Correo personal
Un mensaje de correo electrénico personal constituye un texto enviado desde un
buzén de correo identificado a otro buzén de correo igualmente concreto, como
resultado de una relacion de correspondencia interindividual y privada, protegida
por las leyes de privacidad de la correspondencia. Los correos personales tratan
tematicas muy variadas cuya sefia de identidad es su caracter particular, intimo y

privado.

26



2.3.3.2 Correo profesional
La principal diferencia respecto al correo personal estriba en la tematica tratada, ya
gue estos correos se ocupan de asuntos relativos al ambito profesional o las
relaciones laborales. En algunas areas laborales este tipo de interacciones se
encuentra muy extendida. Los intercambios de correo electrénico ofrecen muchas
ventajas en el ambito de las relaciones de trabajo, puesto que permiten el desarrollo

efectivo de interacciones en grupo.

2.3.3.3 Correo institucional
Los correos institucionales se inscriben en el marco de una relacion de
correspondencia entre una institucién y los miembros de esta o entre instituciones
con receptores concretos e individuales. Estos mensajes tienen caracter oficial y
versan sobre tematicas muy concretas, llegando a constituirse en anuncios publicos
de informacidon. Mantienen puntos en comun con los correos profesionales, puesto
que, en gran parte de los intercambios, al menos uno de los participantes se

encuentra desarrollando su labor profesional.

2.3.3.4 Correo comercial y publicitario
Los correos publicitarios o comerciales son mensajes enviados desde un buzon
destinado a la expedicion de publicidad hacia multiples buzones de uso particular.
Se inscriben en el marco de una correspondencia de tipo publicitario cuyo fin es
enviar una informacion sobre un servicio o producto con el objetivo de incitar a su

consumao.
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2.3.3.5 Correo de listas
Los correos de listas son mensajes enviados, tal y como indica su denominacion, a
una lista de remitentes que comparten intereses comunes. Se trata, en
consecuencia, de una modalidad de intercambio con enunciadores multiples.
Dichos grupos se establecen en funcion de un numero ilimitado de criterios:
aficiones comunes, temas de intereses cercanos, cuestiones profesionales, etc. En
la comunidad de Internet cualquier colectividad es susceptible de formar una lista

de correo.

2.3.3.6 Mensajes de cadenas de reenvio
En esta categoria se puede incluir correos de condiciones muy diversas relativos a
intercambios muy particulares en los que el emisor aprovecha una opcion técnica
de las aplicaciones de gestion de correo que ofrece la posibilidad de reenviar a otro
buzoén cualquier mensaje recibido. Los mensajes de reenvio, recibidos en un buzén

particular, son reenviados por el receptor inicial a otro u otros buzones.

2.3.3.7 Correo spam o correo no solicitado
Se circunscriben los mensajes recibidos en los buzones de correo electronico sin
que hayan sido solicitados ni autorizados por sus destinatarios, mediante la
captacion fraudulenta de direcciones. Esta modalidad de correos, cada dia en mayor

alza, se identifica con el envio masivo de mensajes.

2.3.3.8 Mensajes generados automaticamente
Ciertos mensajes recibidos a través de la mensajeria digital son enviados

automéaticamente por un programa configurado para tal fin. Estos programas hacen
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circular correos que contienen textos modelos redactados para cumplir una funcién
determinada, que puede resolverse mediante un envio automatizado. En muchas
ocasiones se utilizan para contestar de manera automatica algunos mensajes

previos.

2.3.3.9 Postales virtuales
Se trata de plantillas propuestas por ciertas paginas web con el fin de ser enviadas
a una direccion de correo electronico, en las que se personalizan algunos campos
con los datos relativos al destinatario o remitente, en funcion del tema o motivo que
justifique el envio de la postal. Cubren practicamente las mismas utilidades que las
tarjetas postales tradicionales y, como estas, priorizan el caracter emotivo del

mensaje por encima de la transmision de informacion.

2.3.4 Estructura del correo electronico
La estructura basica de un mensaje constaria de tres elementos: encabezado o

cabecera, texto del mensaje y archivos adjuntos, cuando los hubiera.

2.3.4.1 Cabecera

Para Vela (2006, pag. 103) el encabezado constituye un componente indispensable,
ya que en él se contiene toda la informacion necesaria para el transporte del
mensaje: las direcciones de los buzones de los remitentes y destinatarios, quienes
recibiran copia del mensaje, etc.

La cabecera actua como de sello electronico, de tal forma que cuando un usuario
recibe un mensaje, puede saber a través de la informacion de la cabecera, quien le
enviod el mensaje, como fue enviado y cuando.

- Nombre o direccion del usuario que envia el mensaje (FROM o DE)
cuando se tiene mas de una cuenta.

- Nombre o direccion del usuario receptor del mensaje (TO o PARA o A)

- Nombre o direccion de las copias del mensaje (CC o Con Copia)

- Nombre o direccién de las copias del mensaje ocultas (CCO o Con Copia
Oculta

- Tema o asunto del mensaje (SUBJECT o ASUNTO).
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2.3.4.2 Cuerpo del correo
El cuerpo del mensaje es la parte correspondiente al contenido del mensaje, puede
ser texto, imagenes, texto con formato, documentos adjuntos, videos, sonidos,

etcétera.

2.3.5 Normas de uso eficiente

1. Definir horarios, no comprobarlo o revisarlo constantemente, que no
interrumpa el trabajo diario. Establecer horarios de revisién en funcién del
volumen de mensajes que se reciban cada dia, establecer dos o mas bloques
de tiempo en la agenda para revisar y procesarlos.

2. Enviar menos y recibir menos, de cada cinco correos electrénicos recibidos,
tres requieren una respuesta. De cada cinco enviados, se recibe respuesta a
tres, efecto boomerang.

3. El correo no es una herramienta de conversacion, algunos asuntos tardan en
resolverse mas si se hace por correo electrénico en lugar de utilizar teléfono
0 comunicarse en persona.

4. Escribir buenos correos, tomar en cuenta que los correos electronicos
enviados van a ocupar el tiempo de otros y que crean una imagen como
profesional y de la empresa de quien lo envia.

5. Elegir bien los destinatarios, solo a aquellos que es necesario, no usar el '‘por
si acaso' ni abusar del ‘con copia'.

6. Utilizar correctamente el campo asunto, en lugar de 'Resumen de una
reunion’' es mejor poner '‘Resumen de la reunion del equipo de ventas 7-Sep-

2010'.
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7. Cuando se responde un correo elegir bien entre 'Responder' y '‘Responder a
todos', a lo mejor no todos los destinatarios quieren leer la respuesta.

8. Completos y claros, evitar que se generen respuestas innecesarias
solicitando aclaraciones sobre ciertos puntos. Evitar la palabreria excesiva,
ser conciso y concreto.

9. Agrupar los puntos mas importantes, los guiones y los puntos y aparte
constituyen un alivio para los 0jos receptores.

10.Revisar bien la ortografia y la gramatica antes de enviar el mensaje.

11.Firma, identificar a la persona que envia el mensaje y el trabajo que hace.

12.No procesar mensajes a primera hora, se puede entrar a revisar si ha llegado
alguna comunicacion importante que se debe tener en cuenta, pero no
procesar el resto de la informacién. La constante entrada de nuevos correos
guiara la jornada y desestabilizara la agenda planificada.

13. Definir mecanismos, mediante aplicaciones, para la entrada de incidencias,
ensefiar a los colaboradores sobre el manejo de prioridades,
almacenamiento y otras herramientas disponibles.

14.Tomar en consideracion que el correo electrénico no es un listado de tareas

por hacer, un gestor de contactos o un gestor de archivos.

Fernandez (2008, pag. 244) propone la siguiente serie de principios que se
deberian tener en cuenta para realizar un correcto uso del correo electronico.

1. No olvidar que al otro extremo hay también una persona. Aunque la
comunicacién sea electronica, es siempre entre personas, no entre
maquinas.

2. Ser breve. La brevedad es siempre un elemento que redunda en la
eficiencia de la comunicacién electrénica.

31



~N o

Contestar a una lista de contactos. El citar el mensaje completo que se
replica es innecesario porgue ha sido recibido por el resto de miembros
de la lista, por lo que se debe citar solo lo que se contesta. A la hora de
contestar se debe explicitar a quién se contesta, sobre qué y en qué
momento, y si la respuesta es personal es mejor no responder a todos los
integrantes de la lista, sino a la direccion de correo particular del
interesado. Conviene asegurarse de que la respuesta a enviar no ha sido
contestada ya en la lista para evitar redundancias.

Evitar el envio de documentos adjuntos para no sobrecargar. Es mejor
reproducir su contenido en el texto del mensaje.
No usar el correo o listas de contactos para distribuir publicidad.

Usar titulos descriptivos en el campo de asunto o subject del correo.

Reportar los hallazgos. Cuando se solicita informacién a un grupo es
cortesia proporcionar las respuestas obtenidas a los demas. La mejor
forma de hacerlo es reunir todas las respuestas en un articulo o enviarlo.

Firmas. Deben ser cortas. Su funcién es ayudar a las personas del grupo
a poder localizarse entre si. Deberan incluir por lo menos la direccién
electronica y la postal.

2.3.6 Uso del correo electrénico y la comunicacion interna

El correo electronico se ha convertido en el medio preferido en la comunicacién
organizacional interna y externa, pero debe usarse con elegancia y cautela, debido
a que no es un método seguro. Su funcion principal es informar de manera rapida y
sencilla; por lo tanto, cuando el mensaje es de gran extension o complejidad el
correo electrénico es el método menos adecuado por utilizar. Tampoco conviene
tratar asuntos polémicos o confidenciales. (Pérez Rodriguez, 2010)

El correo electronico se ha convertido en una de las herramientas mas utilizadas

dentro de las organizaciones, debido a la facilidad de intercambiar mensajes con los

colaboradores y a su vez contar con constancia de la informacién brindada.

2.3.6.1 Ventajas de uso del correo electronico

Agiliza la comunicacion interna de la organizacion.

Cuesta menos que el correo postal y el teléfono.
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Hace posible el envio de un mensaje a mas de un destinatario a la vez y asi
recibir una respuesta rapida.

Facilita el archivo de mensajes y la busqueda electrénica de los mismos.
Provee comodidad, pues permite responder el mensaje en el momento que
se desee. Ademas, elimina gastos de papeleria, impuestos por
correspondencia o mensajeria y la visita a la oficina del correo.

Es versatil, ya que se adapta rapidamente a diversas funciones y se pueden
incluir apéndices o material adjunto con mas facilidad.

Reduce el consumo de papel, lo cual minimiza el impacto ambiental.

2.3.6.2 Desventajas de uso del correo electrénico
Retraso de los mensajes por problemas técnicos.
Uso descontrolado debido al envio masivo de mensajes y descuido en la
redaccion de los mismos.
Pérdida de tiempo por el recibo de material no deseado y de mensajes que
no son verdaderamente urgentes.
Brevedad del comunicado un texto muy largo es dificil de comprender.
Debido a ese motivo es un error utilizarlo como sustituto de un medio mas
adecuado.
La recepcion del correo electrénico no equivale a su lectura.
Falta de seguridad y posible violacion a las regulaciones de la

confidencialidad.
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2.4 Teorias de la comunicacion

2.4.1 Teoria de la sociedad de la informacion
La sociedad de la informacién se caracteriza por el predominio de la informatica.
Ella se convirtié en el factor clave en la economia, dejando atras los tres factores
clasicos de produccion (tierra, trabajo y capital) especialmente la tierra y el capital o
planta fisica, relegando los mismos por algo que se apega a los cambios generados

por la globalizacion.

La informatica, ademas, ha propiciado la creacion de nuevas herramientas que
facilitan mas la comunicacion interpersonal (celular), son mas interactivos (correo
electrénico), suministran un gran volumen de informacion (especialmente Internet),
son colectivos y participativos (Internet, video-conferencias), son de uso personal y

privado.

La constante evolucion de las herramientas electronicas permite tener la
informacion de una forma mas inmediata, la misma puede estar en la palma de la
mano, aunque esto no garantice la veracidad de la misma. Esta teoria se centraliza
en la forma en la cual la sociedad se actualiza y con ella los procesos y herramientas

que utiliza.

“Estas caracteristicas tipifican también la sociedad de la informacion. Hay un
desplazamiento de los escenarios de socializacion: actualmente nos reconocemos
y nos relacionamos a través del celular, de la television y del Internet”. (Teoria de la

sociedad de la informacién, 2015)
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2.4.2 Teoria cibernética
Esta teoria apuesta por el feed back o retroalimentacion, constantemente se puede
observar como la informacién que se observa en los ordenadores se ajusta mas a
lo que el usuario necesita, algo que se logra a través del esquema establecido por

esta teoria, un claro ejemplo es la publicidad que muestra algunas redes sociales.

Un sistema envia una funcion, la misma ocasiona un efecto en el receptor, efecto
gue es nuevamente percibido por el sistema, e inmediatamente este ajusta una
nueva funciéon que se relacione mas con el efecto generado en la primera funcién,

el proceso se repite hasta que se cumple con el objetivo deseado.

“La Cibernética se ocupa de estudiar los sistemas con causalidad circular.
Los sistemas con causalidad circular son los sistemas capaces de integrar
en su funcionamiento los efectos producidos por su propio funcionamiento o,
en otros términos, convierten los efectos de su funcionamiento en causas de
su funcionamiento”. (Aguado, 2004, pag. 41)

Figura 2: EL PROCESO DE FEED-BACK
Un sistema S ejecuta una funciéon F, que produce un efecto E, el cual afecta a
la funcion F, produciendo un efecto E2, etc...

SISTEMA

1Lr ]

ENTORNO

—| E,E2,E3,..,En |+—

Fuente: Agueto, J. (2004) Modelo de Shannon y Weaver [Figura]. Introduccion a las
Teorias de la Informacion y la Comunicacion.
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2.4.3 Teoria de Shannon y Weaver
“El objetivo de este modelo es mejorar la eficacia en la transmision de informacion,
a través de: la velocidad en la creacion y transmisién de los mensajes; la capacidad
de los canales de la comunicacion y la codificacion eficaz de los mensajes, que evite

la ambigledad y los ruidos entre emisor y receptor.” (Woolf, 2013).

“Teoria presentada a finales de la década de los afios 1940, trata sobre el origen
técnico-matematico de este modelo y su importancia en las teorias de la
comunicacion, asi como en la aparicidon de las nuevas tecnologias de la informacion.
Su influencia en el asentamiento de una concepcidon transaccional,
compartimentalizada y seralizadora del proceso comunicativo es decisiva”. (Aguado,
2004, péags. 200-201)

La importancia de analizar los datos transmitidos en el proceso de informacion
ayuda a definir un proceso correcto de comunicacion, a través de este analisis se
puede localizar los ruidos y determinar la forma en que estos se pueden minimizar

y lograr una comunicacién optima entre emisor y receptor.

FUENTE DE
INFORMACION TRANSMISOR RECEFTOR DESTING
CANAL
R — " > .
Fy
MENSAJE SERAL SEFAL MENSAJE

Fuente: Agueto, J. (2004) Modelo de Shannon y Weaver [Figura]. Introduccion a las
Teorias de la Informacién y la Comunicacion.
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2.4.4 Teoria matematica de la informacion
Es basicamente una teoria sobre la transmisién 6ptima de los mensajes. La
transferencia de informacién se efectla de la fuente de informacion al destinatario,
se trata determinar la forma mas econOmica, rapida y segura de codificar un

mensaje.

“La finalidad operativa principal de la teoria informacional de la comunicacién era
justamente la de hacer pasar a través del canal la maxima informacién con las
minimas interferencias y la maxima economia de tiempo y energia.”

(Comunicélogos, 2013)

\d
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CcODIGO

MENSAJE

- ] -
e > > e
L

FUENTE EMISOR RECEPTOR DESTINO

FUENTE DE RUIDO

Fuente: Agueto, J. (2004) Modelo de Shannon y Weaver [Figura]. Introduccion a las
Teorias de la Informacion y la Comunicacion.

Dentro de esta teoria se toman en cuenta las coincidencias dentro del proceso,
sobre todo en los ruidos, estableciendo los factores que se repiten para buscar una
solucion a los mismos y generar una comunicacion con mayor fluidez y objetividad,
las redes sociales son un claro ejemplo de este proceso, alcanzando herramientas
en las que las interferencias se han disminuido y el volumen de informacién

transmitido aumenta.
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2.4.5 Teoria del determinismo tecnoldgico
Masrshal McLuhan fomentd la teoria del determinismo tecnoldgico, esta se basa en
el estudio del comportamiento de los seres humanos en su forma de educar, actuar
y cambiar los sentimientos, de acuerdo a la interaccion que se crea entre los medios

de comunicacion.

Entre estos medios de comunicacion se encuentran los calientes y los frios, siendo
los primeros: imprenta, radio, fotografias, conferencias. Y los medios frios:
tecnologias que promueven una interaccion entre los sentidos, en donde se

combinan la vista, sonidos, tacto, como por ejemplo: la television y el teléfono.

Basicamente se considera que “el desarrollo tecnoldgico condiciona mas que
cualquier otro aspecto el cambio y la estructura sociales. En otros términos, las
innovaciones tecnoldgicas a lo largo de la historia han afectado, segun este punto
de vista, todos los ambitos sociales: la cultura, la economia, la politica etc.” (Aguiar,

2002)

TECNOLOGIA

A 4 h 4
ECONOMIA POLITICA CULTURA | IDEOLOGIA

SOCIEDAD

Fuente: Aguiar, D. (2002) Determinismo tecnolégico [Figura]. Determinismo
Tecnolégico versus Determinismo Social
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Marco Metodologico

3.1 Método

El método utilizado en esta investigacion es el deductivo debido a que se analizaron

datos especificos de la poblacion total obtenidos en el trabajo de campo realizado.

3.2 Tipo de investigacion

Para la elaboracion de este estudio se utilizd6 la investigacion descriptiva
cuantitativa, considerando que para la obtencion de resultados se emplearon
estadisticas del comportamiento de la herramienta correo electrénico, asi como

encuesta y método de observacion.

3.3 Objetivos

* Objetivo general
Evaluar el uso del correo electronico como herramienta de comunicacion
interna en una empresa de distribucion de articulos para el hogar.

* Objetivos especificos
Valorar la importancia del correo electronico como herramienta de

comunicacion interna dentro de la empresa objeto de estudio.
Determinar la eficiencia en el uso de la herramienta dentro del proceso de

comunicacion generado en los departamentos analizados dentro de la

institucion.
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3.4 Técnicas

La elaboracion del presente estudio se realizd con la recopilacion de bibliografia

documental y electrénica, la encuesta y guia de observacion.

3.5 Instrumentos

Encuesta al personal del area administrativa y guias de observacion para evaluar
los mensajes intercambiados, ademas de las estadisticas de los contadores de

correos electréonicos de cada una de las cuentas de los antes mencionados.

3.6 Poblacion o universo

Para fines de esta investigacion se toma la totalidad del personal de oficinas
centrales del area de Supervision Administrativa Contable y los doce asistentes de

las sucursales ubicadas en la regién de Petén.

3.7 Muestra

Debido a que la cantidad total de la poblacién es reducida, no se toma una muestra,

los instrumentos de investigacién son aplicados a la poblacion total.

3.8 Procedimiento

Para iniciar esta investigacion y fundamentarla se consultaron varias fuentes
bibliograficas en las bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala y de

la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, biblioteca “Flavio Herrera”.

Ademas de la consulta realizada en fuentes electrénicas de donde se complemento

la informacion teodrica.
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Con la informacion tedrica estructurada, se procede a analizar el contorno en el cual
se utiliza la herramienta del correo electrénico en la institucién investigada,
determinando los factores se establecen las herramientas de investigacion para la

medicion de la eficiencia del correo electronico dentro de la organizacion.

Se procedi6 a través de una guia de observacion a analizar algunos mensajes de
correo electronico intercambiados entre el personal de la empresa objeto de estudio,
con la finalidad de establecer la aplicacién de las normas basicas de eficiencia en

el manejo de esta herramienta de comunicacion.

Por dltimo, el acercamiento a las personas que interactian dentro del entorno
investigado a través de encuestas por las que se conocera la injerencia del correo

electrénico en el desarrollo de las actividades laborales de cada individuo.
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Analisis de Resultados

La encuesta que se realiz6 al personal de oficinas centrales y sucursales del
departamento de Petén de la empresa objeto de estudio pretende evaluar la
injerencia del correo electrénico en las actividades laborales que desempefian. A

continuacion se detallan los resultados.

4.1 Resultados obtenidos del cuestionario

4.1.1 Datos Demograficos

Edad
Tabla 1

Edad Cantidad Porcentaje

19 afios 2 9%
20 afios 1 5%
21 anos 5 22 %
22 afios 3 14 %
23 afios 3 14 %
24 afios 3 14 %
Mads de 25 afios 5 22 %
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfical

o N B~ O

T T T T T T 1
19afios 20afios 2lanos 22afios 23 anos 24 afios Masde 25
anos

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.
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Sexo

Tabla 2
Género Cantidad Porcentaje
Femenino 12 56 %
Masculino 10 44 %
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 2

12.5

11.5 -

10.5 -

Femenino Masculino

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Dentro de la poblacion encuestada, se observo de la primera grafica que la edad de
la mayoria de encuestados esta por debajo de los veinticuatro afios algo que da la
pauta que han crecido bajo la influencia de los constantes avances tecnolégicos,
esto permite una mejor adaptacion a las nuevas tecnologias, asi mismo se observa

de la segunda gréafica que la diferencia en cantidad por sexo es minima.
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Grado Académico

Tabla 3
Grado Cantidad Porcentaje
Académico
Diversificado 15 68 %
Universitario 7 32%
Total 22 100%

Fuente: elaboracién propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 3
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

El dificil acceso a la educacion universitaria, en el que se ve afectado el pais, segun
la UNESCO en el 2016, se refleja dentro de los resultados, en los cuales mas del
sesenta y ocho por ciento solamente tiene estudio diversificado, aunque con poseer
este nivel académico garantiza que tuvieron en su momento acercamiento a las
nuevas formas tecnoldgicas de comunicacién, también puede ser motivo para que

se dé un estancamiento y no logren adaptarse a los cambios que estas susciten.
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Tiempo de laborar en la institucion

Tabla 4
Rango de tiempo Cantidad  Porcentaje
Menos de un afio 1 5%
De uno a dos anos 10 45 %
De dos a cuatros afios 6 27 %
De cuatro a seis afios 3 14 %
De seis 0 mas afios 2 9%
Total 22 100%

Fuente: elaboracién propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 4
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

La estabilidad laboral es uno de los factores que predomina en la institucién, con
esto se afirma que han tenido el tiempo necesario para adaptarse a las diferentes

herramientas de comunicacion interna utilizadas en la institucion.
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Puesto que desempefia dentro de la Institucion

Tabla 5
Puesto Cantidad Porcentaje
Auxiliares de Supervision 10 45 %
Asistente administrativo y 12 55 %
contable
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Grafica 5
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

El total de la poblacion ejecuta puestos de supervision o de control, esto asegura
gue conocen los distintos procesos y formas de comunicacion interna dentro de la
institucion, aunque no garantiza que los mismos se ejecuten de la forma adecuada
se mantiene la expectativa de que son colaboradores con mayor preparacion que el

resto.
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4.1.2 Evaluacién de la herramienta de comunicacion

Dispositivo en el que utiliza el correo electrénico

Tabla 6
Dispositivo Cantidad Porcentaje
Celular 1 4%
PC 22 96 %
Total 23 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.
Gréfica 6
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

A pesar de la facilidad que en la actualidad se puede revisar el correo electronico a
través del teléfono inteligente, en la institucion la mayoria lo realiza a través de
computadora, algo que limita un horario de atencién y sobre todo a perder el acceso
a los mensajes pendientes o nuevos cuando no tengan facilidad de contar el equipo

necesario.
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¢,Hace cuanto tiempo utiliza el correo electrénico?

Tabla 7

Rango de tiempo Cantidad Porcentaje

Menos de un afio 3 14%
De uno a dos afios 12 54%
De dos a cuatro afios 3 14%
De cuatro a seis afios 2 9%
De seis 0 mas afios 2 9%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.
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Grafica 7
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.
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Mas del ochenta por ciento, afirmo que tiene mas de un afio de utilizar el correo
electrénico, con esto se puede determinar que cuentan con la practica suficiente
sobre esta herramienta de comunicacién, aunque se debe considerar que la practica
sino es de la forma correcta, puede ser un problema mas que un aporte, no obstante

da la oportunidad al usuario a relacionarse con el contexto de la herramienta.



¢,Con quién se comunica por correo electronico?

Tabla 8
Departamento Cantidad Porcentaje
Depto. Contabilidad 17 27%
Depto. Informatica 11 18%
Otras sucursales 11 18%
Depto. Créditos 6 9%
Depto. Logistica 5 8%
Depto. Ventas 4 6%
Gerencias 4 6%
Area de Archivo 3 5%
Depto. Operaciones 2 3%

Total 63 100%
Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

La mayor parte de interaccion de las sucursales por medio del correo electrénico
dentro de la institucion se da entre los departamentos de Contabilidad, Informatica
y otras sucursales con esto podemos establecer que son las areas que dan mas

seguimiento a la labor que se ejecuta en los puntos de venta.
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¢,Cuanto tiempo debe esperar para obtener una respue  sta con relacién a

situaciones de trabajo a través del correo electrén ico?

Tabla 9
Rango de tiempo Cantidad Porcentaje
Menos de una hora 12 55%
De una a tres horas 6 27%
Mas de tres horas 4 18%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Grafica 9
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

El tiempo de respuesta segun el resultado de esta interrogante, refleja que el correo
electronico es una herramienta de comunicacién, que aungque no genera una
respuesta inmediata el tiempo de espera es bajo; esto garantiza que la mayor parte

de mensajes que necesiten respuesta seran atendidos el dia en que son enviados.
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¢,Cuantos correos electronicos recibe por dia?

Tabla 10
Rango de correos Cantidad Porcentaje
De uno a diez correos 1 5%
De once a veinte 7 32%
correos
Mas de veinte correos 14 63%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 10
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Arriba del sesenta por ciento de sucursales, recibe mas de 20 correos diarios, datos
qgue afirman la importancia de la herramienta en la institucién y, el tiempo que se
invierte en la revision de la misma. El interés de evaluar el funcionamiento de esta
herramienta se fundamenta en el grado de utilidad que significa para las areas

evaluadas.
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¢, Cuantos correos electronicos envia por dia?

Tabla 11
Rango de correos Cantidad Porcentaje
De uno a diez correos 4 18%
De once a veinte correos 11 50%
Ma3s de veinte correos 7 32%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 11
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

A diferencia de la cantidad de correos electrénicos recibidos; arriba del sesenta y
cinco por ciento envia menos de veinte correos diarios, esto refleja que no todos los
correos recibidos generan respuesta, y genera la interrogante si son comprendidos
debido a que no se obtiene una respuesta que respalde la recepcidon y comprension

del mensaje.
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¢,Cuantas veces por dia revisa el correo electronico  ?

Tabla 12
Rango Cantidad Porcentaje
De una a diez veces 4 18%
De once a veinte 4 18%
veces
Mas de veinte veces 14 64%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 12
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

La cantidad de veces que se revisa el correo electronico por dia refleja el tiempo
qgue se invierte de la jornada laboral en esta accion, los datos muestran que la
revision se realiza cada media hora como minimo, indicando que no cuentan con

horario establecido para dicha actividad.

53



¢,Conoce las diferentes herramientas que se pueden u tilizar en el correo

electréonico?

Tabla 13
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 5 23%
No 3 14%
Algunas 14 63%
Total 22 100%

Fuente: elaboracién propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréafica 13
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

A pesar del tiempo que llevan de laborar en la institucion y de usar el correo
electrénico, la mayoria no conoce la totalidad de las funciones que ofrece esta

herramienta de comunicacion, no utilizando de forma éptima el correo electrénico.
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¢Ha recibido alguna capacitacién o curso de como ma  nejar el correo

electréonico?

Tabla 14
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 2 9%
No 20 91%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Menos del diez por ciento de los encuestados ha recibido alguna capacitacion sobre
el correo electronico, lo cual se ve reflejado en la interrogante anterior y da la pauta

gue a pesar de ser una herramienta necesaria no se le da la importancia debida.
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¢ Revisa la ortografia o gramatica de sus mensajes d e correo electrénico

antes de enviar?

Tabla 15
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 20 91 %
No 2 9%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 15
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Los resultados muestran que los usuarios revisan los mensajes antes de enviarlos,
realizar esta revision permite hacer las correcciones necesarias a tiempo, enviando

un mensaje mas preciso y facilitando la comprension por parte del receptor.

56



¢, Coloca en el asunto del encabezado de su mensaje e | tema a tratar?

Tabla 16
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 21 5%
No 1 95%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Grafica 16
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

La mayoria de los encuestados da importancia en colocar en el asunto el tema a
tratar, esto incentiva al receptor a leer el mensaje al momento de recibir el correo.
Tomar el tiempo para colocar en el asunto el tema central da la garantia que el
asunto se llega a conocer por el receptor quien aunque no lea el mensaje completo,

sabra el tema del mismo.

57



¢Los mensajes que envia llevan su firma con nombre, puesto que

desempefia y teléfono para contactarlo?

Tabla 17
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 19 86%
No 3 14%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 17

20
18 -

16 -

14 -

12 -

10 -

o N B O
|

R

Si No

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

El ochenta y seis por ciento de los encuestados coloca informacion adicional para
ser contactado, algo que ayuda al receptor a contacta al emisor si no comprende,

quiere aclarar o necesita informacion adicional.
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¢ Sabe como colocar la firma automatica a sus mensaj  es de correo

electréonico?

Tabla 18
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 13 59%
No 9 41%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 18
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

A pesar que la mayoria afirm6 que coloca firma a cada uno de los mensajes que
envia, esto no se realiza de forma automatica segun los datos de esta grafica, se
confirma nuevamente la falta de capacitacion en el uso de esta herramienta, lo que

conlleva al uso limitado del correo electrénico.

59



¢ Tiene un horario establecido para revisar los mens  ajes recibidos en su

correo electréonico?

Tabla 19
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 6 27%
No 16 73%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 19
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Los resultados de la grafica muestran que el setenta y dos por ciento de los
encuestados no cuenta con un horario establecido para la revision del correo
electrénico, lo que puede tener como consecuencia la interrupciébn de otras

actividades por consultar si existen mensajes nuevos dentro de la herramienta.
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¢En qué momento de su jornada laboral se le facilit

a mas realizar la revision

de los mensajes nuevos recibidos en su correo elect  rénico?

Tabla 20
Respuesta Cantidad Porcentaje
De ocho a once horas 50%
De once a catorce horas 9%
De catorce horas en adelante 41%
Total 100%

Fuente: elaboracién propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 20
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Con el respaldo de la respuesta reflejada en este interrogante, se puede tomar la
decisién de establecer un horario que facilite la revisién y optimice la inversién de
tiempo en esta actividad, aca se puede observar que son dos momentos en el dia

en los que se puede realizar esta accién, algo que se puede implementar a corto

plazo.
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¢, Considera oportuna la utilizacion del correo elect rénico como canal de

comunicacion interna en la empresa?

Tabla 21
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 22 100%
No 0%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 21
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Considerando que el cien por ciento de los encuestados ve como oportuna la forma
en que se utiliza el correo electrénico dentro de la institucion, se determina la

satisfaccion y aceptacion del usuario con este canal de comunicacion.
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¢, Como califica la comunicacién interna empresarial mediante el uso del

correo electrénico?

Tabla 22
Respuesta Cantidad Porcentaje
Regular 4 18%
Mala 0%
Buena 18 82%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréafica 22
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Los resultados reflejados en la grafica muestran que mas del ochenta por ciento
confia y aprueba la comunicacion que se da por medio del correo electronico;
considerando que no han recibido una capacitacion sobre el uso 6ptimo de esta
herramienta, al aplicar un curso que les muestre las diferentes funciones del correo

se podria lograr un mayor porcentaje de aceptacion.
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¢, Qué ventajas le brinda el uso del correo electroni  co como canal de

comunicacion interna en la empresa?

Tabla 23
Respuesta Cantidad Porcentaje
Facilidad en transmision de informacién 8 22%
Seguridad o respaldo 11 30%
Envio de mensaje a varios receptores 1 3%
Acortar distancias 3 8%
Respuesta Inmediata 7 19%
Resolucion y prevencién de conflictos 2 5%
Seguimiento de temas importantes 5 13%

Total 37 100%
Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Grafica 23
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Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

La percepcion que se tiene del correo electronico en los encuestados es que el
mismo es una herramienta segura, facilita la transmision de informacion ademas les

permite almacenar el respaldo de la comunicacion realizada.
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¢,Cudles considera que son las desventajas referente s al uso del correo

electronico como canal de comunicacion interna en | a empresa?
Tabla 24
Respuesta Cantidad Porcentaje
Falta de respuesta 2 9%
Saturacion de informacion 3 14%
Perdida de informacién 6 26%
Respuestas incompletas 1 5%
Problemas de red 5 23%
Demora en respuesta 5 23%

Total 22 100%
Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréfica 24
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

Dentro de las desventajas se reflejan en su mayoria problemas técnicos los que
realizando una revision oportuna del funcionamiento y almacenamiento de

servidores y CPU disminuirian de forma considerable.
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¢La comunicacion del correo electrénico es?

Tabla 25
Respuesta Cantidad Porcentaje
Individual 6 27%
En grupo 1 5%
Tanto uno como otro 15 68%
Total 22 100%

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en el trabajo de campo.

Gréafica 25
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en el trabajo de campo.

El correo electrénico a diferencia de los distintos canales de comunicacion puede
ser un medio que se utilice para difundir mensajes a uno o mas receptores, esto
dentro de la institucion se aprovecha y maneja de ambas formas, algo que indica

gue se aprovecha una de las ventajas de este canal de comunicacion.
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4.2 Guia de observacion

La guia de observacion empleada se basdé en analizar mensajes que son
intercambiados por usuarios de este canal de comunicacion interna dentro de la

institucion.

Dichos mensajes en el campo de asunto tienen el tema a tratar, aunque este no es
especifico, manejan conceptos generales lo que provoca que el receptor no logre
comprender la importancia del mensaje detallado en el cuerpo del correo, asi mismo
no provoca interés de abrir el mensaje en el receptor y revisar si es un tema de

urgencia o bien algo que puede ser atendido posteriormente.

Dentro del cuerpo del correo los mensajes que envian no cuentan con informacion
clara y concisa, las faltas ortograficas y gramaticales se muestran en la mayoria de

los mensajes lo que dificulta que sea comprendido facilmente por el receptor.

Los mensajes que vienen con copia a otros usuarios no siempre se responden con
copia a los mismos usuarios, algo que genera que el usuario que fue copiado en el

mensaje original piense que el mismo no fue respondido.

Luego de revisar el tiempo de respuesta de los mensajes este sobrepasa sesenta
minutos desde el momento en que es recibido, encontrando casos con tiempo de

respuesta de mas de veinticuatro horas.

Los mensajes no cuentan con algo que distinga y haga facil su ubicacién para una

bldsqueda futura, el colocar asuntos repetidos dificulta una busqueda posterior.
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Por ultimo, la firma de la mayoria de los correos es colocada manualmente, en
ocasiones colocan el nombre completo o en otras solo un nombre y un apellido, esto
puede tener como consecuencia confusion en el receptor. Colocar el numero
telefénico y el puesto que desempefian es algo que hace falta en la mayoria de las

firmas.

Lo anteriormente expuesto afecta al receptor quien al momento de necesitar que se
aclare una duda o se amplie el tema en discusion no puede optar por otra
herramienta de comunicacion como el teléfono o incluso acercamiento personal,

debido a que desconoce los datos de personales del emisor.
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Conclusiones

1. El uso del correo electronico como herramienta de comunicacion interna en
la institucion se realiza de forma constante. A pesar de esto no es 6ptimo y
eficiente; errores de redaccién, problemas técnicos y falta de seguimiento
son algunos de los factores que provocan que el proceso de comunicacion
guede inconcluso o no sea comprendido por el receptor.

2. El correo electrénico como herramienta de comunicacion es importante en la
institucion, lo cual se comprueba a través de la cantidad de mensajes
intercambiados entre los usuarios, asi mismo el tiempo invertido en consultar
esta herramienta y la forma en la que esta se ha adaptado para modificar
procesos internos de revision y comunicacion.

3. El personal cuenta con una capacitacion basica sobre las funciones de esta
herramienta, algo que, si bien ha ayudado a utilizarla, genera barreras y
ocasiona que el proceso de comunicacion no sea eficaz.

4. La eficiencia en el uso del correo electrénico no solo se ve afectada por la
falta de capacitacion de los usuarios con respecto al uso de esta herramienta;
los problemas técnicos en servidores, red y computadoras es un factor que
afecta al usuario y como resultado genera perdida de informacién o

rompimiento en la retroalimentacion del mensaje enviado.
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Recomendaciones

A la empresa objeto de estudio se le recomienda realizar un manual de
induccion para el uso adecuado del correo electrénico, distribuirlo a los
diferentes usuarios de cada regiéon o departamento, considerar incorporar
este tema al proceso de induccién o capacitacion para colaboradores de
nuevo ingreso.

Se recomienda al departamento de Contabilidad establecer un formato
predeterminado de firma electrénica y con esto asegurar que en todos los
mensajes se tenga la informacién para contactar al emisor por medio de otro
canal de comunicacion.

De acuerdo con los resultados se recomienda al departamento de
Contabilidad y sucursales establecer horarios para la revisiéon del correo
electrénico, de esta forma se pueden enviar correos en el horario establecido
y obtener respuestas oportunas; si se necesita alguna respuesta urgente
apoyarse con otro canal de comunicacion.

A la empresa objeto de estudio se recomienda realizar mantenimiento a la
red de internet, servidor y ordenadores para disminuir los problemas técnicos,
y evitar que esto sea una barrera de comunicacion.

Considerando que los auxiliares de supervisidén se encuentran en las oficinas
Centrales y se tiene la posibilidad de capacitarlos directamente, se
recomienda a la empresa objeto de estudio programar una capacitacion del
uso adecuado de la herramienta, y luego solicitar que ellos difundan los

puntos mas importantes a las sucursales que tienen a su cargo supervisar.
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6. A la empresa objeto de estudio se le recomienda asignar otra herramienta
de comunicacion para que los usuarios del correo electrénico cuenten con
otro medio por el cual puedan confirmar la recepcion de la informacion
enviada por el correo electrénico o bien tener otra alternativa oportuna como

comunicacion interna en la institucion.
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La informacion que proporcionara en la siguiente encuesta en con fines académicos
universitarios. Gracias por su colaboracion.

11 Datos demogréficos

Edad: Sexo: Masculino |:| Femenino |:|

Ultimo grado académico:

Tiempo de laborar en la institucion:

¢Cargo o puesto que desempeiia?

¢Lugar de trabajo?

1.2 Uso del correo electrénico
1. Utiliza el correo electrénico en su celular |:| oensuPC |:|
2. ¢Cuanto tiempo tiene de usar el correo electrénico?

3. ¢Con quién se comunica por correo electronico?

4. ¢Especifique cuanto debe esperar para obtener una respuesta con relacion de
situaciones de trabajo a través del correo electronico?

5. ¢Cuantos correos electronicos recibe en promedio por dia?

1 a 10 correos |:| 11 a 20 correos |:| 21 o més |:|
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Cuantos correos electrénicos envia en promedio por dia?

1 a 10 correos |:| 11 a 20 correos |:| 21 o mas |:|
¢ Cuantas veces por dia revisa el correo electrénico?

1 a 10 correos |:| 11 a 20 correos D 21 o mas |:|

¢ Conoce las diferentes herramientas que se pueden utilizar en el correo
electrénico?

Si [] No [l Algunas []

¢ Ha recibido alguna capacitacién o curso de cédmo manejar el correo electrénico?

Si [] No []

¢ Revisa la ortografia y graméatica de sus mensajes de correo electrénico antes de
enviar?

Si ] No []

¢ Coloca en el asunto del encabezado de su mensaje el tema a tratar?

Si [] No []

¢, Los mensajes que envia llevan su firma con nombre, puesto que desempefia y
teléfono para contactarlo?

Si [] No []

¢ Sabe como colocar la firma automatica a sus mensajes de correo electronico?

Si ] No []

¢ Tiene un horario establecido para revisar los mensajes recibidos en su correo
electronico?

Si [] No []

¢En qué momento de su jornada laboral se le facilita mas realizar la revision de los
mensajes nuevos recibidos en su correo electronico?

De 8 a 11 hrs. |:| 11 a 14 hrs. |:| De 14 hrs en adelante |:|
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1.3

Uso del correo electrénico y la comunicacion in terna

¢Considera oportuna la utilizacion del correo electronico como herramienta de
comunicacion interna en la empresa?

Si ] No []

Especifique:

¢, Coémo califica la comunicacién interna empresarial mediante el uso de correo
electronico?

Buena [ | Regular [] Mala []

¢, Qué ventajas le brinda el uso del correo electrénico como herramienta de
comunicacion interna en la empresa?

¢, Cuales considera que son las desventajas referentes al uso del correo
electrénico como herramienta de comunicacion interna en la empresa?

La comunicacion a través del correo eléctrico es:

En grupo [ ]
Individual ]

Tanto uno como otro |:|
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“El correo electrénico como herramienta de comunicacion interna en una empresa de

venta de articulos para el hogar”

Guia de observacién a mensajes enviados y recibidos por medio del correo electrénico.

No. Aspecto a evaluar Si No

1. | Los mensajes cuentan con faltas de ortograficas o
gramaticales.

2. | Siendo una direccion de correo general, se establece en
el saludo a quién va dirigido el mensaje.

3. | El mensaje es claro y conciso.

4. | El asunto del encabezado concuerda con el cuerpo del
correo.

5. | El mensaje cierra con firma del remitente.

6. | El mensaje central cumple el objetivo de informar el
asunto deseado.

7. | El correo electrénico cuenta con alguna marca para su

facil ubicacion.
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