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Resumen

Dentro de la presente estrategia se plantea la creacion de un sitio interno para que la
Firma de Auditoria pueda centralizar toda la informacion en un solo lugar y que esta se
encuentre disponible para todos los colaboradores. Tomando en cuenta que la
implementacion de un Intranet puede llevar un tiempo considerable, se entregara a la

Firma una guia para este proceso.

La guia esta estructurada en siete etapas que ayudarian a la Firma a tomar una

decision favorable. Asimismo, se realiz6 un manual para el uso de esta.

Con base a las necesidades planteadas por cada departamento, se combinaron los
aspectos teoricos y practicos para el desarrollo de un Intranet y el disefio que permita a

la Firma ser accesible a todos los colaboradores.

Uno de los recursos fundamentales para la eficaz ejecucion de un trabajo, es el acceso
a la informacién; es por ello, que se considera necesario la implementaciéon de un
sistema que apoye este principio y asi mejorar la productividad y comunicacién entre las

personas que laboran dentro de la Firma.

Palabras clave.

Comunicacion virtual. Intranet. Implementacion. Tecnologias de la Informacion.
Comunicacion Interna.



Introduccion

En la actualidad, la comunicacion interna es fundamental tanto en empresas grandes
como en las empresas pequefias, ya que gracias a la comunicacion interna se puede

lograr el compromiso de los colaboradores de la empresa.

Es por ello, que se analiz6 la situacion actual de una Firma de Auditoria en Guatemala
para conocer cOmo es su comunicacion interna, qué medios utilizan y si estos son

factibles para la organizacion. Asimismo, se desarrollé una estrategia ad hoc para ellos.

Es necesario mencionar que la implementacion de una comunicacién interna en una
organizacién es un gran desafio, que inicia desde los altos mandos y para luego bajar
en forma de cascada hacia el personal (staff, este término se refiere al personal

asistente dentro de la Firma).

La implementacion de una comunicacién interna implica grandes cambios en las
organizaciones, desde cambiar la cultura organizacional, practicas y dinAmicas de la
misma organizacion. No todas las organizaciones estan preparadas para realizar estos
cambios, por lo anterior se debe realizar un diagnéstico para conocer el estado actual

de la comunicacion interna y con base a ello tomar medidas de accion para mejorar.

En el primer capitulo se hace referencia a la organizacién en la cual se realizé el
diagnéstico comunicacional, mencionando sus lineas estratégicas, la descripcion de sus

actividades, el organigrama y el perfil de los colaboradores.

El segundo capitulo se desarrolla la parte teérica del diagndstico, siendo la base de los

fundamentos epistemoldgicos.



El diagnostico de comunicacion virtual se desarrolla en el capitulo tres. En la cual se
indica la metodologia empleada y los resultados obtenidos de la encuesta que se

realizé dentro de la organizacion.

Por ultimo, el capitulo cuatro describe la propuesta de comunicacién virtual que se
plante6 para la Firma de Auditoria. Dentro de este capitulo, se amplian los objetivos de
la estrategia, la matriz de coherencia y el plan de comunicacion; asimismo, se expone la

implementacion de la estrategia.



Capitulo 1. Marco Referencial

1.1. Ubicaciéon geogréfica

La Firma de Auditoria evaluada se encuentra situada en la zona 14 de la ciudad de

Guatemala. No posee mas sucursales dentro del pais.

1.2. Naturaleza de la organizacion

La Firma de Auditoria es una firma a nivel mundial, ubicada en mas de ciento cincuenta
y ocho paises y mil cuatrocientas oficinas alrededor del mundo. Su casa matriz se

encuentra ubicada en Bruselas, Bélgica.

En este caso de estudio, se evalué unicamente la oficina ubicada en Guatemala; la cual
es una empresa puramente de servicios. Segun su pagina web (2018), sus servicios

estan divididos en cuatro grandes rubros, siendo estos:

e Auditoria (tanto interna, como externa).
e Impuestos & Legal.
e Consultoria.

e Qutsourcing.

1.3. Lineas estratégicas

Dentro del folleto de servicios (BDO en Guatemala, 2017) que la Firma posee, se

detalla la siguiente informacion respecto a la mision, vision, valores y filosofia de la



compafiia. Este folleto es entregado a todos los clientes potenciales que solicitan mas

informaciéon sobre la Firma.

1.3.1. Misién

Somos una corporacion con presencia a nivel mundial, dedicados a la asesoria

profesional, cumpliendo estandares de calidad, de una manera ética y responsable.

1.3.2. Vision

Ser lideres en servicio excepcional al cliente.

1.3.3. Valores

e Confianza: en equipos de trabajo y clientes, sabedores de no correr riesgos
legales y fiscales.

e Responsabilidad: con clientes, colaboradores y la sociedad guatemalteca.

e Disciplina de Trabajo: en cada una de las tareas asignadas, cumplir con normas

y politicas de la empresa.

e Compromiso: trabajar con el Unico objetivo de entregar a clientes informes

oportunos y exactos, que ayuden a una buena toma de decisiones.



1.3.4. Filosofia

Los servicios que presta nuestra Firma son desarrollados aplicando el concepto basico
de “servicio a medida”, que implica que los mismos son disefiados en forma especifica

para cada cliente, considerando sus necesidades y caracteristicas particulares.

El concepto de “servicio a medida” se basa en un profundo entendimiento del negocio y
de las necesidades del cliente; asi como, en una comunicacion directa y fluida con su
estructura, tanto a nivel de direccion y gerencia como con los niveles operativos

intermedios e inferiores.

Nuestro compromiso es contribuir al éxito de nuestros clientes, por lo que ponemos el
méaximo esfuerzo en identificarnos con sus objetivos y hacemos un aporte profesional
efectivo para alcanzarlos. Este compromiso es una “idea fuerza” sobre la que nuestra
firma ha basado su enfoque de servicio excepcional al cliente, que se sintetiza en el

lema “ayudamos al éxito de nuestros clientes”.

1.4. Descripcion de actividades

1.4.1. Auditoria

Dentro de la Firma se mantiene una politica permanente de desarrollo de herramientas
de auditoria y de las normas de calidad, a la vez estamos activos para actualizar y
optimizar el enfoque de la auditoria.

Los servicios de auditoria incluyen:

e Auditoria de Estados Financieros.

e Auditorias Operativas.



¢ Auditoria de Compra de Paquetes Accionarios. Consultoria

e Auditoria de Presupuestos y Estados Proyectados.

1.4.2. Impuestos & Legal

El grupo de profesionales que integra el area de Impuestos & Legal, exhibe una
equilibrada combinacion de experiencia y creatividad, a lo que se suma una especial
aptitud para entender las problematicas mas diversas y adoptar un enfoque con todo

tipo de organizaciones.

Los servicios tributarios y legales comprenden:

e Consultoria orientada al diagnostico y planeamiento impositivo.
e Auditorias fiscales.

¢ Planeamiento fiscal internacional.

e Precios de Transferencia.

e Preparacion y/ o revision de declaraciones juradas.

e Atencion de inspecciones y contestacion de requerimientos.

e Defensa fiscal.

e Constitucién y Registro de Sociedades.

e Nombramiento interno de sociedades y custodia de documentos legales.
1.4.3. Consultoria
Los servicios de consultoria en negocios, esta disefiado para apoyar con temas

seleccionados cuidadosamente de actualidad, que de una manera integral contribuyan

en la sustentabilidad del negocio.



Poseen una propuesta de valor que asesora a las empresas y empresarios en los

siguientes temas:

e Gobierno Corporativo.

e Estrategia de Negocios.

e Codigo de Etica.

e Fusiones y Adquisiciones (M&A).

e Due Diligence.

e Auditoria Forense.

e Valuacion de Empresas

e Business Process Management.

e Consultoria en Tecnologias de la Informacion.
e Seguridad Informatica.

e Ethical Hacking.
1.4.4. Outsourcing
La eficiencia es uno de los principales retos que enfrentan las empresas para aumentar
su rentabilidad, buscando no sélo la reduccién de costos sino también la generacién de
valor a largo plazo, por lo que apoyamos las necesidades de las organizaciones que

requieren una atencion centralizada en todos los aspectos.

Dentro de los servicios que se realizan se puede mencionar los siguientes:

Contabilidad

e NOminay Gestion de Personal
e Finanzas

e Activos Fijos e Inventarios

e Recursos Humanos



e Business Process Outsourcing (BPO)

1.5. Actores

1.5.1. Actores internos

Dentro de la organizacion los actores internos mas influenciables son los siguientes:

e Socio Director
e Socios de Auditoria (2)
e Socio de Consultoria
o Consultores
e Gerente Administrativo / Financiero
o Asistentes
e Gerentes de Auditoria (4)
o Senior de Auditoria
o Asistente de Auditoria
e Gerente de Impuestos
o Senior de Impuestos
o Asistente de Impuestos
e Gerente de Legal
o Abogados (3)
o Asistente procurador
e Gerente de Outsourcing
o Senior de Outsourcing
o Asistente de Outsourcing
e Gerente de Tecnologias de la Informacion
o Auditores de Sistemas

o Implementador



o Administrador de Redes
¢ Encargada de Recursos Humanos

o Asistente de Recursos Humanos
e Encargada de Marketing

o Asistente de Marketing
1.5.2. Actores externos
Actualmente la Firma de Auditoria posee una alianza estratégica con un software de
gestibn empresarial ERP (Enterprise Resource Planning), la cual pertenece a una

empresa con base en Madrid, Espafa, multinacional lider en el area de soluciones de

software para la gestion empresarial en Latinoamérica.
1.6. Organigrama

Gréafica l

Organigrama de la Firma

Socio de Auditoria Socio de Auditoria

SOCIO DIRECTOR

Socio de Consultoria

Asesores Legales

Senior y Staff Senior y Staff

Fuente: Elaboracion Propia.(BDO, 2017)



1.7. Perfil de trabajadores

Dentro del Manual de Puestos y Funciones de la Firma (2017), se mencionan los
siguientes perfiles de puestos con sus respectivas funciones dentro de la organizacion.
Segun informacidén presentada por el departamento de Recursos Humanos, estos

perfiles estan siendo actualizados.

1.7.1. Socio director

1.7.1.1. Naturaleza del puesto

Vela por el buen funcionamiento de todas las areas de la Firma, asi como el buen

desarrollo de las actividades que se realicen.

1.7.1.2. Atribuciones

¢ Representante de la empresa ante clientes.

e Hace cumplir las politicas y normas en la empresa.

e Supervisa, evalla y controla el trabajo de gerentes.

e Evalla la calidad del trabajo de la Firma.

e Otras inherentes al cargo o asignadas.

e Convoca y preside reuniones administrativas con el personal de la Firma.

e Autoriza pagos y compras a los proveedores.

e Vela porque el nivel técnico y ético del servicio que presta la Firma se mantenga y
desarrolle con alta calidad.

e Favorece condiciones de trabajo que permitan una adecuada relacion interpersonal,
alto espiritu de servicio, entusiasmo y colaboracién entre los miembros de la

empresa.



e Asiste a reuniones programadas con clientes que lo soliciten.

e Emite opiniones de informes que son solicitados por clientes externos.

e Promueve periddicamente de acuerdo con los otros socios, sesiones para
evaluacion y aplicacion del presupuesto.

e Coordina la programacion de vacaciones y permisos de los empleados.

e Distribuye y efectia cambios del personal para las mejoras en atencion al cliente.

¢ Preside las reuniones administrativas de la empresa.

e Asesoray participa en la seleccion del personal, asi como de ascensos en la Firma.

1.7.1.3. Relaciones de trabajo

Mantiene relacion directa con los socios de auditoria y gerentes de area, de igual

manera para el estudio de nuevos proyectos y mantiene estrecha relacion con los

gerentes para verificar el cumplimiento de las metas establecidas.

1.7.1.4. Autoridad

Por la naturaleza del puesto tiene autoridad directa sobre las gerencias de la Firma.

1.7.1.5. Responsabilidad

Velar por el cumplimiento de los objetivos y metas de la Firma, asi como propiciar y

crear las politicas necesarias para el buen desarrollo de las mismas.

1.7.2. Socio de auditoria

1.7.2.1. Naturaleza del puesto



Evalla y toma de decisiones en la prevencion de riesgos en informes y/o dictimenes

enviados a clientes.

1.7.2.2. Atribuciones

e Dirige, organiza, planifica, coordina y supervisa el funcionamiento del departamento
de auditoria, de acuerdo con las politicas y normas aprobadas.

e Elabora y propone al socio director programas de auditoria, control y evaluacion del
servicio que permitan una accién sostenida y uniforme de fiscalizacion de las
actividades y ejecucion de dichos programas.

e Ejerce las atribuciones que le delegue el socio director.

e Desempenia las demas funciones y tareas que le encomiende el socio director.

e Propone al socio director la realizacion de acciones especiales y extraordinarias de
fiscalizacion a personal y/o proyectos.

¢ Revisa los informes y/o dictamenes elaborados por los gerentes de auditoria para
clientes externos.

¢ Revisa la documentacién de soporte para la elaboracion de informes y/o dicthmenes
a clientes externos.

e Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.

1.7.2.3. Relaciones de trabajo

Los socios de auditoria dependen del socio director y gozan de autonomia respecto a
toma de decisiones inherentes a los gerentes de auditoria sin ocasionar ningun perjuicio
a ellos, realizan actividades de control, fiscalizacién y evaluacién previstas en los

proyectos de la empresa.

1.7.2.4. Autoridad
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Sobre el trabajo que realizan los gerentes, las atribuciones y procedimientos
encaminados a la preparacion de informes, registros y controles de dictamenes a

clientes externos.

1.7.2.5. Responsabilidad

Fiscaliza y vela por el buen aprovechamiento de los recursos materiales y humanos de

la empresa, asi como el cumplimiento de las NIIFS y NICS.

1.7.3. Gerentes

1.7.3.1. Naturaleza del puesto

Coordina, organiza, supervisa, controla y planifica el desarrollo de las actividades que

desarrollan cada una de las personas a cargo.

1.7.3.2. Atribuciones

e Asesora al socio director y/o a los socios de auditoria en asuntos concernientes a la
gerencia bajo mando de este.

e En coordinacion con el socio director y socios de auditoria hacer cumplir las politicas
y normas de la empresa.

¢ Planifica, coordina y presenta proyectos ejecutables en cada una de las gerencias
que tiene a cargo.

e Revisa dictamenes y/o informes financieros que requiera el socio director y/o socios
de auditoria.

e Sostiene reuniones con el personal a su cargo.

¢ Revisa informacion y el avance de cada uno de los proyectos asignados.

e Supervisa las atribuciones del personal a su cargo
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e Reunion con clientes externos cuando estos asi lo requieran.

1.7.3.3. Relaciones de trabajo

Mantiene constante relacion con el socio director, socios de auditoria y senior.

1.7.3.4. Autoridad

Su autoridad esta delimitada al personal que tiene bajo supervision.

1.7.3.5. Responsabilidad

Aprobar los informes, dictamenes y/u otro documento como liquidaciones de gastos,

solicitudes de equipo, suministros, mantenimiento al equipo de computo, vacaciones,

permisos.

1.7.4. Encargada de marketing

1.74.1. Naturaleza del puesto

Planificar y dirigir la politica de la empresa en lo referente a productos, precios,

promociones y plaza. Disefio de planes a corto, mediano y largo plazo, determinando

las prioridades y estrategias de los productos de las Firma. Acceder a los mercados

como meta final en las mejores condiciones de competitividad y rentabilidad.

1.7.4.2. Atribuciones

12



o Disefar e implementar estrategias y planes de Marketing.

e Disefar desde el punto de vista de negocios, el ciclo de vida de los servicios de la
Firma, siendo su total responsabilidad el manejo de la cartera de nuevos servicios y
clientes.

e Disefiar e implementar las campafas de Marketing y de difusion.

e Supervisar y coordinar las estrategias comunicacionales de la Firma, tanto al
personal, clientes y todo su entorno influyente.

e Dar soporte a gerentes en cuanto a estrategias, politicas, canales, publicidad, etc.

e Hacer investigaciones comerciales de los productos existentes o nuevos, realizando
el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de estos en el
mercado.

e Seguimiento a propuestas de servicios entregadas a futuros clientes.

e Elaboracion de informe del estatus de propuestas entregadas a futuros clientes.

e Reunion con jefe inmediato para discusion de estrategias de Marketing.

1.7.4.3. Relaciones de trabajo

Mantiene constante relacion con el gerente administrativo y socios.

1.7.4.4. Autoridad

Su autoridad esta delimitada al personal que tiene bajo supervision.

1.7.4.5. Responsabilidad

Establecer y realizar las estrategias de marketing y promocion de la Firma.
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1.7.5. Encargada de recursos humanos

1.7.5.1. Naturaleza del puesto

El administrador de Recursos Humanos es una persona que debe poseer habilidades
técnicas, humanas y conceptuales que le permitan dirigir adecuadamente el recurso

humano que tiene a su cargo.

Se considera importante que el administrador de Recursos Humanos debe poseer
vision estratégica, capacidad concertadora, integradora, innovadora y sobre todo
desarrollar un estilo de liderazgo que se ajuste a las necesidades y requerimientos de la

cultura organizacional de la empresa.

Es importante que tenga capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios del
ambiente, tomando los cursos de accion mas conveniente para solucionar los que se

presenten.

1.7.5.2. Atribuciones

e Elaborar e implantar la politica de personal, para conseguir que el equipo humano
de la empresa sea el adecuado, motivado y comprometido con los objetivos
establecidos, profesionalizado y contribuir individualmente y en equipo a los
resultados generales.

e Disefiar las politicas a seguir en el reclutamiento, seleccién, formacion, desarrollo,
promocién y desvinculacién, del personal.

e Determinar una politica de retribuciones que sea coherente, competitiva y que
motive al personal.

e Colaborar en la definicion de la cultura empresarial, controlando las comunicaciones

a nivel interno y facilitando la creacion de valores apropiados en cada momento.
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Coordinar las relaciones laborales en representacion de la empresa.

Supervisar la administracion de personal.

Formular lineamientos para el desarrollo del Plan de Recursos Humanos, con
aplicacion de indicadores de gestion.

Formular lineamientos y politicas para el buen funcionamiento de los procesos de
Recursos Humanos (reglamentos, manuales de procedimientos y/o directivas en
particular sobre algun subsistema)

Gestionar los perfiles de puesto de manera sostenida como soporte de los demas
subsistemas y actividades del area.

Administracion del proceso de incorporacion, ejecucion de concursos publicos e
induccion del personal.

Gestionar el proceso de capacitacion y desempeifio del personal.

Administrar el sistema de compensaciones y beneficios.

Desarrollar actividades orientadas al bienestar del personal y al mejoramiento del
clima y cultura institucional.

Supervisar los procesos de administracion de personal (control de asistencia,
incidencias, legajos de personal, sanciones)

Otras funciones que le sean asignadas por su superior inmediato.

1.7.5.3. Relaciones de trabajo

Mantiene constante relacion con el gerente administrativo y socios.

1.7.5.4. Autoridad

Su autoridad esta delimitada al personal que tiene bajo supervision.

1.755. Responsabilidad
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Establecer y realizar las estrategias de talento humano de la Firma.

1.7.6. Senior

1.7.6.1. Naturaleza del puesto

Recepcion de informacién, para su revision con documentacion fisica, y su previa
autorizacion para que se cumpla con las normas y procesos previamente establecidos

para lograr los objetivos.

1.7.6.2. Atribuciones

e Revisay coordina los proyectos aprobados por los gerentes.

¢ Revisa documentos elaborados por sus subordinados.

e Apoya al gerente en la visita a clientes externos.

¢ Revisa documentos fisicos en la finalizacién de cada proyecto y proceso asignado
por el gerente.

¢ Informe de los actos mas sobresalientes al gerente.

e Cualquier otra funcion que se le asigne inherente al cargo.

1.7.6.3. Relaciones de trabajo

Mantiene constante relacion con el gerente del area y asistentes.

1.7.6.4. Autoridad

A nivel de Senior.

1.7.6.5. Responsabilidad
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Es responsable directo del resguardo del equipo, suministros y recursos que le sean

asignados a semi senior y asistentes.

1.7.7. Semi senior

1.7.7.1. Naturaleza del puesto

Apoya al senior en los proyectos que se lean asignados.

1.7.7.2. Atribuciones

e Archivar los documentos y/o papeleria de trabajo para la revision del senior.
e Llevar el control de suministros utilizados.

e Apoyar al senior cuando le sea requerido.

e Asiste a reuniones con el senior.

e Esresponsable del contenido y archivo de la papeleria de trabajo.

e Otras inherentes al cargo o asignadas por la superioridad.

1.7.7.3. Relaciones de trabajo

Tiene relacion con el senior y asistentes.

1.7.7.4. Autoridad
Ninguna.
1.7.7.5. Responsabilidad
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Entre otras, la de informar al senior de las acciones del personal asignado a los

proyectos.

1.7.8. Asistente

1.7.8.1. Naturaleza del puesto

Ejecuta las revisiones y/o auditorias asignadas.

1.7.8.2. Atribuciones

e Elabora revisiones y papeles de trabajo en las auditorias asignadas.

e Otras inherentes al cargo.

e Elabora los informes de avance en los proyectos al cual fue asignado y mantiene
informado al jefe inmediato superior.

e Otras inherentes al cargo.

1.7.8.3. Relaciones de trabajo

Tiene relaciéon con el senior y semi senior.

1.7.8.4. Autoridad
Ninguna.
1.7.8.5. Responsabilidad

Concerniente a la finalizacion exitosa de cada proyecto y/o trabajo asignado.
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Capitulo 2. Fundamentos Epistemolégicos

2.1. Comunicacion

Comunicar es llegar a compartir algo de nosotros mismos. Segun Ferrer (1994),

consiste en la creacion de significados compartidos a través de procesos simbalicos.

Es decir, “es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la
necesidad de ponerse en contacto con los demas.” (Fonseca, Correa, Pineda, & Lemus,
2011, pag. 2)

La comunicacion requiere contacto con otra persona para poder realizar la transmision
de ideas, asi mismo se necesita la intencidon de querer compartir la informacion.

“Todos los signos, simbolos y medios por los cuales transmitimos significados y valores
a otros seres humanos”, constituye lo que se conoce como “formas de expresion.”
(Paoli, 1985, pag. 67)

Los propositos basicos de la comunicacion son:
e Informar
e Entretener
e Persuadir

e Actuar

2.1.1. Elementos de la comunicacion

Para que pueda existir una comunicacion eficaz, es necesario tener los siguientes

elementos:
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2.1.1.1. Emisor

Es la persona que transmite el mensaje. Con esta persona inicia el proceso de

comunicacion, ya que es quien decide qué se va a decir.

2.1.1.2. Receptor

Es la persona que recibe el mensaje y lo descodifica. Acepta el mensaje que le es

enviado.

2.1.1.3. Cadigo

Es el conjunto de signos que utiliza el emisor para transmitir el mensaje.

2.1.1.4. Mensaje

Es lo que se desea comunicar, lo que el emisor desea transmitir al receptor.

2.1.1.5. Canal

Es el medio que se utilizara para transmitir el mensaje. Este dependerd de la

informacion que se esta comunicando.

2.1.1.6. Contexto

Es el ambiente en el que se transmite la comunicacion.
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2.1.1.7. Retroalimentacién

Es lo que marca diferencia entre un proceso de informacion y uno de comunicacion. Es

la respuesta del mensaje que fue recibido por parte del receptor.

2.1.1.8. Ruido o interferencia

Son las barreras de comunicacion, que no permiten que el mensaje llegue al receptor

de una manera clara y rapida, creando desinterés o falta de atencion.

2.1.1.9. Proceso de comunicacion

llustracion 1.

Proceso de Comunicacién

» MENSAJE
Canal a \
Canal
codifjcacion decodificacion
/ \
EMISOR \i
RECEPTOR
|
RECEPTOR Y’
A EMISOR

\‘ ) ) /
decodificacion

\ codificacion

Canal

w. Canal

T MENSAJE «—

Ruido RETROALIMENTACION Ruido
(Feedback)

~

Fuente: (Fonseca, Correa, Pineda, & Lemus, 2011, pag. 7)

En la guia de comunicacion de FEAPS (2008), definen a la comunicacion como un
proceso circular, continuo y permanente, en el que las personas participan en todo

momento, tanto si lo desean como si no.
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2.1.2. Comunicacioén interna

La comunicacion responde a las necesidades de cada uno de los colaboradores y a la
organizaciéon como tal. La base de la comunicacion interna es la cultura organizacional,
la cual podemos definir como el conjunto de normas y valores que los colaboradores

practican dentro de la organizacion.

Una excelente comunicacién interna implica que la organizacion mantenga informado al
personal y que exista una participacion de doble via. Es importante recalcar que el
compromiso de ambos lados es la base para mantener una buena comunicacién y por
ende un buen clima organizacional. “La cultura es comunicacion en movimiento.”
(Formanchuk, 2010, pag. 12)

Favaro (2008) indica en el libro Comunicacion Organizacional que la informacion interna
es inherente a las organizaciones. Y es que, una empresa es, al fin y al cabo, un

conjunto de personas que interaccionan intercambiando informacion.

Las empresas deben informar sobre las actividades, productos, servicios, filosofia para

transmitir confianza a su personal.

La informacién debe fluir en la empresa sin ningin obstaculo, y evitar toda situacion de
estancamiento, ya que es la forma mas adecuada de sacar el mayor provecho a la

informacion que maneja.

Formanchuk (2010) exterioriza que la comunicacién interna debe:

e Ser accesible y disponible para el personal.

e El contenido debe ser igualitario entre los emisores y receptores.
e Mejorar la usabilidad de la informacion.

e Fomentar la participacion.

e Maximizar la interaccion.

23



e Construir una cultura colectiva y de colaboracion.
e Escuchar, responder y resolver.

e La comunicacion so6lo es posible cuando las personas se respetan y valoran.

“Todas las organizaciones, con independencia de su tamafio, productos o servicios
producidos y situacion geografica, deben comunicarse para sobrevivir.” (Gomez Aguilar,
2007, pags. 150-151)

2.2. Empresa

En el sistema econdmico, aparecen las unidades que hacen posible la produccion de
bienes para satisfacer necesidades. Estas unidades son conocidas como empresas,

gue son entidades organizadas para el cumplimiento de un objetivo.

En el sitio Promonegocios, Thompson (2011) define a la empresa como una unidad
econOmica de produccién, transformacion o prestacién de servicios, cuya razén de ser

es satisfacer una necesidad existente en la sociedad.

Por lo anterior, Thompson (2011) indica que una empresa es una institucién con fines
de lucro que comercializa un producto, bien o servicio para satisfacer una necesidad en
el consumidor. Una empresa estd formada, tanto por el capital (dinero invertido por

accionistas, socios, préstamos, etc.), como por la fuerza laboral (humana).

Segun Lopez Salazar (2005), la empresa es, en consecuencia, una unidad econémica y
humana que sirve a un mercado. Las empresas se pueden clasificar segun su tamario,

el cual dependeréa de la cantidad de empleados e ingresos que ésta posea:

e Microempresa: hasta 10 colaboradores

e Empresas Pequeiias: de 11 a 50 colaboradores
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e Empresas Medianas: de 51 a 250 colaboradores

e Empresas Grandes: a partir de 251 colaboradores

La Universidad de Jaén (2005) en su sitio web clasifica a las empresas segun la

actividad que ésta desarrolla:

e Empresas del Sector Primario: Son las que se obtienen directamente de la
naturaleza.

e Empresas del Sector Secundario o Industrial: Son las empresas que realizan alguna
transformacién a la materia prima.

e Empresas del Sector Terciario o de Servicios: Son las empresas cuya principal
funcidén es ofrecer bienes intangibles (conocimiento o trabajos intelectuales) a sus

clientes.

2.2.1. La coordinacion de la empresa

GOmez Aguilar (2007) en su tesis doctoral sobre la comunicacién organizacional detalla
gue es necesario dividir el trabajo por medio de una coordinacién adecuada, es decir,
armonizar los diferentes elementos de la empresa para el alcance de los objetivos de la
organizacion. De esta manera, la organizacion es el resultado de la division del conjunto

de tareas de manera coordinada.
“La funcién de organizacién esta estrechamente relacionada con el concepto de ‘diseno
organizacional’, que vendria a ser el conjunto de actividades necesarias para configurar

una estructura organizativa eficiente.” (Gémez Aguilar, 2007, pag. 102)

2.2.1.1. El departamento de comunicacién
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La comunicacién corporativa para FEAPS (2008) es la transmision de la identidad de la
empresa (misién, vision, valores, filosofia, objetivos, entre otros) y la marca e imagen

corporativa a sus colaboradores.

“Karl Weick afirma que los flujos y procesos de comunicacion son los pilares que

mantienen viva a la empresa.” (Gomez Aguilar, 2007, pag. 119)

Por lo anterior, es necesario conocer como los colaboradores perciben a la empresa

para desarrollar vinculos activos con ellos y lograr el compromiso de cada uno de ellos.

2.2.1.1.1. El responsable de la comunicacion

La comunicacién no soélo responsable del departamento de comunicacion de la
empresa, sino de todos; lo anterior no indica que no debe existir una persona o
personas a cargo del departamento. Al contrario, en la Guia de Comunicacién Interna
de FEAPS (2008) sefiala la importancia de asignar a alguien la tarea de gestionar los

procesos de comunicacién. Se trata de un facilitador de la informacion.

“El responsable de comunicacion debe estar estrechamente ligado a la direccién de la
entidad y debe conocer la misién, los valores, objetivos y todos los asuntos que tengan

que ver con el funcionamiento de la organizacion.” (FEAPS, 2008, pag. 31)
“El establecimiento de una buena comunicaciéon con los empleados favorece el
ambiente de trabajo y contribuyen a la consecucién tanto de las metas empresariales,

como de las individuales de cada empleado (autorrealizacion).” (Gomez Aguilar, 2007,
pag. 151)

2.3. Firma de auditoria
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La firma de auditoria en la que se centra este estudio se especializa en el mercado
medio, ofreciendo servicios a la medida para cada uno de sus clientes. Esta firma
posee mas de 40 afios de pertenecer al mercado guatemalteco y mas de 50 afios a

nivel mundial.

Es una de las firmas de auditoria y consultoria mas del mundo y de Guatemala, presta
servicios de auditoria, asesoria en impuestos y legal, consultoria en negocios, asi como
un area especifica de outsourcing. La firma se encuentra en constante expansion y

crecimiento, asegurando los mas altos estandares de calidad en base al estricto control.
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Capitulo 3. Diagnostico Comunicacional Virtual

3.1. Metodologia

La metodologia utilizada es de tipo deductiva, considerando que la conclusion se
encuentra implicito dentro de las premisas de la investigacién, siendo estos una

consecuencia necesaria las premisas.

La informacion que se obtuvo de las encuestas fue de la siguiente manera:

e Se realizé una encuesta por medio de una plataforma virtual (Google Forms),
para que los resultados puedan ser exportados a un Excel y analizados dentro

de la herramienta.

Con las entrevistas se procedio:

e A convocar una reunion con cada gerente de area para que puedan disponer del

tiempo necesario para responder.

e [Fue importante tener una opcion de preguntas abiertas para que ellos pudieran
desarrollar el tema y plantear sus opiniones de mejora para la comunicacion interna

por medio de los canales virtuales.

e Se realizé un informe con los datos obtenidos, para luego ser analizados segun las

necesidades de la Firma.
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3.2. Descripcion de los instrumentos

La encuesta se realizO con preguntas cerradas, en linea para guardar la
confidencialidad y anonimato de cada uno de los participantes. Se empled la
herramienta gratuita de Google Forms, que ayudd a tabular automaticamente las
encuestas. Los resultados se exportaron a un Excel, para facilitar el manejo de la

informacion.
La entrevista fue individual con cada uno de los gerentes de las distintas areas de la
Firma, tomando en consideracion su aporte y el nivel de toma de decisién. Se busco

que, en dicha reunidn, los gerentes fueran sinceros y expresaran las areas de mejora,

asi como las herramientas virtuales que se utilizan de una manera adecuada.

3.3. Fuentes

3.3.1. Fuentes primarias

Las fuentes primarias fueron el objeto de estudio durante este diagnostico. Siendo ellos
el 100% de los colaboradores de una Firma de Auditoria ubicada en la ciudad de
Guatemala.

3.3.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas fueron libros, ensayos y articulos relevantes.
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3.4. Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio fue todo el personal que labora en la firma de auditoria
ubicada en la ciudad de Guatemala. Debido a lo reducido de la poblacién objeto de
estudio, se tom6 como muestra al total de colaboradores de la firma de auditoria

ubicada en la ciudad de Guatemala.

3.5. Método de analisis

La investigacion es de enfoque mixto, por lo que la informacion se analiz6 en una
herramienta virtual (Google Forms), aprovechando al maximo que la herramienta tabula
automaticamente y puede exportar la informacion a un Excel para ser analizada de una

manera agil y rapida.

En cuanto a las entrevistas, se realizaron de manera personal mediante una reunién
previamente establecida. Para el estudio de esta informacion, se utilizé un Excel para
ordenar la informacion y que esta se encuentre visible para un analisis profundo de las

preguntas abiertas. Al contar con la informacién, se elabor6 un informe con los

hallazgos mas destacados.

3.6. Diagnéstico comunicacional

3.6.1. Andlisis de la comunicacion interna
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La comunicacion interna dentro de la Firma de Auditoria se lleva a cabo de manera
vertical descendente. Esto quiere decir que la comunicacion es trasladada por los altos
directivos a los perfiles mas bajos.

Segun se puede observar, la comunicacion es trasladada en mayor medida por medio
del departamento de Recursos Humanos. Ellos se encargan de enviar la informacion
via correo electronico porque la mayoria del personal de la firma se encuentra asignado

con clientes; por lo tanto, estan fuera de la oficina.

Esto dificulta la comunicaciéon si el colaborador o los colaboradores, estdn en una
oficina de un cliente en la cual no se les proporcione internet, no podran enterarse de la

informacion enviada por Recursos Humanos.

Otra de las formas en las cuales se realiza la comunicacion interna, es a través de un
tablon de anuncios. En el mismo, se coloca informacion relevante sobre préximas
actividades, articulos de interés, cumpleafieros del dia, entre otros. Este medio es muy
efectivo para el personal que no posee correo electronico, en este caso se puede

mencionar a las personas de mantenimiento y mensajeros.

Asimismo, cada mes se tiene programado el envio de una revista interna digital. Esta
revista es preparada por el area de Marketing de la Firma y enviada via correo
electrénico. Dentro de la revista se tocan temas de motivacion, productividad,
aplicaciones populares, articulos hechos por socios, cumpleafieros, personal de
aniversario y actividades. La revista posee una buena aceptacion por parte de los

colaboradores.

Dentro de los resultados mas visibles se encuentra que un 47% de los encuestados
indica que estan satisfechos con la comunicacion interna del Firma, 4% indica que
estan muy satisfechos, 18% mencionan que se encuentran bastante satisfechos;
mientras que un 27% indica que estan poco satisfechos y un 4% que se encuentran

nada satisfechos con la comunicacion interna.
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Gréfica 2

Satisfaccién con la comunicacién interna

@ WMada satisfecho

@ Poco satisfecho
Satisfecho

@ Bastante satisfecho

‘ @ Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion Google Forms.

Con base a la informacién anterior, se les consulté a los encuestados como consideran
los medios por los cuales se les traslada la informacién actualmente, siendo el mejor

medio el correo electrénico seguido por la revista interna.

El medio que fue considerado malo para trasladar la informacién fue el Intranet. El
personal de la firma mencioné que hace unos afios contaban con la herramienta de
Intranet. Dentro de la misma encontraban toda la informacién sobre la Firma, leyes,

codigos y manuales internos.

Segun se logré observar, esta herramienta ya no se encuentra disponible para los
colaboradores, lo que imposibilita que ellos tengan acceso a la informacion como la
tenian anteriormente. Segun los comentarios de las encuestas, las personas solicitaron
volver a habilitar el Intranet; ya que alli logran contar con toda la informacion y esto

ayuda a ejercer una mejor labor dentro de la organizacion.
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Grafica 3

Herramientas de comunicacioén interna.

- 1 . 2 3 N+ EES . NA

Revista interna Intranet Correo electronico Comunicados internos Tablon de anuncios Circulares o boletines

Fuente: Elaboracion Google Forms.

Se logro observar que dentro de la Firma se manejan ciertas campafas internas por
medios virtuales; por lo que, se busco conocer la efectividad que estas campafias han

tenido por medio del correo electrénico.

Grafica 4

Efectividad de campafas internas

25 mmmm 2 3 O 4 S B NA

20
15
10

5

o
Las 3 R's (Respuesta, Recursos v RelacidBessicio excepcional al cliente 40 aniversario de la Firma Promocion de eventos internos

Fuente: Elaboracion Google Forms.

La promocion de eventos es la mas efectiva, seguido por el Servicio Excepcional al
Cliente. En tercer lugar, se encuentra la campafa de 40 aniversario y en cuarto lugar
las 3 R’s (respuesta, recursos y relaciones). Esta ultima campafia se relaciona a

servicio al cliente.
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Un aspecto fundamental de toda organizacion es que sus colaboradores conozcan su
mision, vision y valores. En este caso de estudio y a solicitud de la Firma se deseo0
conocer si la comunicacion interna ha fomentado el conocimiento de los valores de la

misma. El resultado se puede observar en la siguiente grafica:

Grafica b
Conocimiento de valores
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

En su mayoria los encuestados indicaron que si conocen los valores y la comunicacion
ha apoyado esto. Un 29% indic6 que la comunicacién interna ha apoyado mucho, otro
29% menciond que apoya bastante; mientras que un 24% indica que apoya a medias y

un 10% que no apoya el conocimiento de los valores.

Antes las respuestas negativas, se consulté por qué consideraban que la comunicacion
apoyaba poco o nada al conocimiento de los valores, siendo la respuesta con mas
votos la falta de procedimientos para darlos a conocer. Entre estos procedimientos se

menciona como ejemplos reuniones, presentaciones, revistas, entre otros.

Gréafica 6

Apoyo de la comunicacion
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

Dentro de la seccidén cuatro de la encuesta se consulté acerca de la comunicacion
interna de los colaboradores dentro y fuera de sus departamentos. La primera consulta
se enfoc6 en como valoraban ciertos aspectos de la comunicacion dentro de su
departamento de trabajo, para lo cual se preguntdé sobre el correo electronico,
conocimiento de a quien se deben dirigir, si la informacién fluye de manera adecuada y

si consideran que existe suficiente diadlogo en el area.

Los aspectos evaluados fueron, en su mayoria, bien recibidos por los colaboradores
segun se puede verificar en la siguiente gréfica:

Gréafica 7

Valor de los aspectos de comunicacion
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

Ahora bien, cuando se realiz6 la misma pregunta respecto a la comunicacién con otros
departamentos, los resultados variaron entre una calificacion de 3y 4.
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Grafica 8
Valor de la comunicacion con otros departamentos
Il - 3 . .
25
20
15
10

5

0 5 = =
éLa comunicacion wvirtual {correo electrénico. . £Fluye adecuadamente la informacion?
ZSabe a quién se tiene gue dirigir? L Considera gue hay suficie. ..

Fuente: Elaboracion Google Forms.
De igual manera, se consultd la valoracibon de cada medio utilizado para la

comunicacién interna con sus compafieros de trabajo.

Grafica 9

Valoracién de cada medio de comunicacion interna

20 - 1 - 2 3 - LK . NAA

25
20
15
10

5

o
Reuniones Correo electronico Teléfono Comunicacion informal Videoconferenciadplicaciones de Mensajeria (Skype, Whats:

Fuente: Elaboracion Google Forms.

Como se puede observar en la grafica anterior, los medios con mayor valoracion son el

correo electrénico, el teléfono y la comunicacién informal.

En cuanto a la valoracion de los medios utilizados para la comunicacion interna con
personas de otros departamentos la evaluacion se centrd en la comunicacién informal,
el correo electronico, el teléfono y las reuniones. Lo cual se puede observar en la

siguiente gréfica:

Gréfica 10

Valoracion de cada medio de comunicacién interna con otros departamentos
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

La siguiente seccion evaluada fue la comunicacion con el superior, dentro de la cual se
consultd sobre la efectividad de esta. Un 38.6% considera la comunicacién del superior
efectiva, un 17.1% la considera bastante efectiva, 17.1% la considera muy efectiva,
ahora bien, un 17.1% considera la comunicacion poco efectiva y un 7.1% nada efectiva.

Grafica 11
Comunicacién con el superior

@ Mada efectivo

@ Poco efectivo
Efectivo

@ Bastanie efectivo

@ Muy efectivo

S

Fuente: Elaboracion Google Forms.

Es necesario conocer el manejo de los medios de comunicacion por parte de los jefes
superiores; por lo que, se consulté a los colaboradores quiénes se encuentran en gran

medida satisfechos con el uso de los canales de comunicacion.

Gréfica 12

Utilizacion de medios de comunicacion por parte del superior
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

Al momento de evaluar la comunicacién interna en general dentro de la firma, se le
consulté a los colaboradores cuales son los medios méas habituales por los que la Firma
se comunica con ellos. Siendo el principal el correo electrénico, seguido por los
circulares o boletines de informacién. Es importante mencionar, que dentro de la
encuesta existia una opcion de otros, para lo cual se mencioné el perfil de Facebook

con un 1%.

Esto muestra que las redes sociales que se utilizan para un cliente externo también

logran llegar e informar al cliente interno.

Gréafica 13

Canales de comunicacion interna
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

Dentro de los obstaculos de comunicacion identificados por el personal de la Firma se
puede mencionar, como uno de los principales, la ausencia de procedimientos y la
ausencia de materiales adecuados, seguido por la falta en la definicion de prioridades.
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Aunque se recalca que el 28.6% de los encuestados indicaron que no encuentran
obstaculos al momento del traslado de la informacion, tal como se puede verificar en la

siguiente gréfica:

Gréfica 14
Obstaculos de comunicacién
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Fuente: Elaboracion Google Forms.

Dentro de los comentarios observados en la encuesta, los colaboradores se enfocaron
en la creacion de procesos y procedimientos definidos, asi como dar a conocer los
mismos al personal. Otro de los temas planteados, que fue mencionado en un punto
anterior, es el Intranet, dentro de las opiniones las personas solicitaron que la misma

estuviera en funcionamiento y actualizada porque era un sitio de consulta para todos.

Asimismo, se logré observar que dentro de la Firma predominan los medios virtuales
para el traslado de informacion y comunicacion hacia los colaboradores, tanto con sus
superiores como con personal de otros departamentos. Es importante recalcar el uso
adecuado de esta herramienta para que pueda ser aprovechada al maximo por la
organizacion.
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3.6.2. Analisis de la comunicacion externa

3.6.2.1. Usuarios

Los clientes de la Firma de Auditoria son, en su mayoria, empresas familiares en
Guatemala. El grupo objetivo de la Firma analizada en este estudio son empresas
lideres del mercado medio; por lo tanto, se pueden mencionar que son empresas
grandes y medianas de todos los sectores e industrias.

3.6.2.2. Instituciones

Actualmente la Firma de Auditoria posee una alianza estratégica con un software de
gestion empresarial conocido como Enterprise Resource Planning, ERP por sus siglas
en inglés.

Otra de las instituciones muy involucradas en el desempefio tecnoldgico de la Firma es
Microsoft. Recientemente a nivel global se realiz6 una alianza estratégica para mejorar
las herramientas internas de auditoria para cada Firma Miembro.

3.6.3. Andlisis de identidad corporativa

3.6.3.1. Signos

3.6.3.1.1.  Signos linguisticos
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Como un ejemplo de signo linglistico se puede mencionar el nombre de la institucion,
siendo el nombre de la Firma la abreviacion de los apellidos de los socios fundadores a
nivel global.

3.6.3.1.2.  Signos icbnicos

La Firma posee un logotipo con colores muy distintivos a su imagen.

3.6.3.1.3.  Signos crométicos

La Firma de auditoria cuenta con un manual de imagen muy explicito sobre lo que se
puede y no se puede hacer con la imagen corporativa. Dentro del mismo, se define la
gama de colores a utilizar y coémo utilizarlos. Asimismo, el manual contiene lineamientos

especificos sobre las imagenes que se pueden utilizar dentro de las publicaciones.

Se puede mencionar los siguientes manuales de imagen que posee la Firma:

Elementos basicos (colores, tipografia, lineamientos, etc.)
e Material corporativo

e Iméagenes

e Literatura (Informes)

e Publicidad

e Eventos

¢ Imagen On-Line

e Manual de imagen para PowerPoint

e Firma de correo electronico

e Tono de voz
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3.6.3.2. Funciones

Al realizar un analisis de la imagen que proyecta la Firma entre el publico objetivo, la
organizacion es reconocida y memorizada. El logotipo apoya el conocimiento que las
personas tienen al ser una marca global y manejar la misma imagen en todas las

sucursales.

Tomando en cuenta la funcidbn acumulativa, constantemente se envia material a clientes
y prospectos sobre los servicios de la Firma. Con esto, ellos buscan el posicionamiento

de la marca en su grupo objetivo.

3.6.4. Andlisis de la imagen corporativa

3.6.4.1. Realidad corporativa

Cada una de las firmas miembro a nivel global son independientes en su administracion
y gestion de recursos; sin embargo, la imagen corporativa si depende de los
lineamientos de casa matriz. Esto se debe a que es una marca global; por ejemplo, la
imagen visual que se ve en Colombia debe ser la misma que la de Sudéafrica.
Actualmente, las oficinas son propias de la Firma y adecuadas para la labor realizada;
pero, la cantidad de colaboradores ha aumentado considerablemente en los ultimos

afios. Tomando esto en consideracion, estan en la busqueda de una oficina anexo

dentro del mismo edificio donde estan ubicados.

3.7. Cultura y comunicacion corporativa
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Se logré observar que no existen manuales de procedimientos actualizados para todos
los procesos, que el orden para realizar cada gestion se torna burocratico v,

dependiendo del proceso, puede alargarse considerablemente.

Los procesos de contratacion son muy especificos, tomando en cuenta que la
confidencialidad de la informacién, tanto de la organizacibn como de los clientes, es
prioridad para la Firma, se realizan evaluaciones de integridad. Asimismo, para que una
persona sea contratada en la Firma es necesario que realice pruebas especificas para
el puesto y dependiendo del perfil se realiza un assessment (ejercicios que sirven para

medir competencias).

Se puede notar que el personal esta enfocado en el servicio al cliente externo. Por
ejemplo, se posee una politica de 24 horas para contestar correos a clientes y

prospectos.

3.7.1. Comunicacién en crisis (manejo de marca)

El manual de manejo de crisis de la Firma (2017) menciona que es necesario realizar
una investigacion profunda del tema que afecte la firma, planificando las acciones y/o
medidas correctas a tomar ante un riesgo de escenarios adversos. En el caso de una

crisis de reputacion de marca, el equipo encargado debe:

e Manejar la crisis de manera efectiva y profesional para proveer el soporte necesario
al personal, minimizando el impacto en las operaciones y el negocio.

e Mostrar a la firma como una organizacion responsable y atenta.

e Proveer el apoyo necesario al personal que ha sido perjudicados por las
operaciones de la firma.

e Ayudar a los medios de comunicaciéon a conocer la verdad por parte de la firmay las

acciones gue se han tomado en consideracion.
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e Mantener la confianza del publico y la capacidad de la firma para gestionar con
eficacia la crisis.
e Continuar con la ejecucion de las actividades de la firma de manera eficaz y eficiente

durante la crisis.

3.7.1.1. Equipo responsable

El equipo responsable se detalla en el cuadro a continuacion. Cabe mencionar que, Si

es necesario, el equipo puede ser ampliado.

Tabla 1

Responsables en crisis de marca

Encargados de la informacién a comunicar | Socio Director

Socio de Auditoria

Socio de Auditoria

Socio de Consultoria
Coordinador de Comunicacion / Vocero Encargada de Marketing

Asistente de Marketing
Coordinador de Recursos Humanos Encargada de Recursos Humanos

Apoyo Legal Gerente de Legal

Fuente: Elaboracioén propia.
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3.7.2. Comunicacion en crisis

Dentro de la Firma, se logré observar que la comunicacion es fluida con las personas

dentro de un mismo departamento; pero al tener que comunicarse con personas

externas al area se vuelve un tema dificil de manejar. En mayor medida esto se debe a

la falta de tiempo que cada persona posee y lo complejo que puede ser coincidir con las

agendas.

La comunicacion mas usada es por medio de correo electrénico y teléfono. Por lo

general, se busca la adaptabilidad de las personas. El personal de la Firma se

encuentra asignado con clientes, lo que dificulta la comunicacion hacia ellos y esto se

refleja en el uso de dicho correo.

3.8. FODA

Tabla 2

FODA
Fortalezas Oportunidades

e Buen posicionamiento de marca
a nivel global.

e Amplia experiencia brindando los
servicios de la firma.

o Desarrollo tecnoldgico y alianzas
estratégicas.

¢ Instalaciones adecuadas.

¢ Relaciones estrechas con
clientes.

Incursionar en segmentos de
mercado especificos.

Tecnologia, alianza estratégica con
Microsoft.

Lanzamiento de  capacitaciones
externas.

La globalizacion y consolidacion de
la marca crea nuevas oportunidades
internacionales.
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e Se brinda un servicio a la medida
de cada cliente.

e Buen uso de medios virtuales:
redes sociales, telemercadeo,
correo masivo, pagina web.

Enfoque en el mercado medio para
incrementar la cartera de clientes.

Debilidades

Desarrollo de manual de
procedimientos para cada area.

Desarrollo de planes de
capacitacion y planes de carrera.

Carencia de sistema de
indicadores.

Alta rotacion de personal.

Amenazas

El érgano regulador de la profesion
CPA no ejerce un adecuado
monitoreo en el desarrollo de la
profesion.

Rangos salariales de colaboradores
de las firmas grandes son mas
grandes.

La falta de personal capacitado y
especializado en el mercado
guatemalteco.

Fuente: Elaboracion Propia.

3.9. Andlisis y pronéstico de la situacion

Tabla 3.

Andlisis y prondstico de la situacion
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Fortalezas y Oportunidades

e Apoyarse en los manuales de
imagen de la marca a nivel global
para incrementar la presencia de

la misma.

e Planificar campafias en linea
utiizando la plataforma de
LinkedIin para llegar al publico
objetivo.

Debilidades y Oportunidades

« Campafa de identificacion de la
marca con los colaboradores con el
objetivo de convertirse en un
lovemark para ellos.

e Trabajar con los colaboradores
para convertirse en embajadores
de la marca.

Fortalezas y Amenazas

e Creacion de una campafa de
concientizacion sobre la
importancia de la carrera de CPA,
aprovechandose de la marca
global para incentivar el
crecimiento profesional, no solo a
nivel Guatemala sino en el
extranjero.

Debilidades y Amenazas

e Acercamiento a los 6rganos
reguladores para establecer
procesos claros y definidos. De
esta manera se puede unificar los
mecanismos de control a nivel local

con todas las firmas.

Fuente: Elaboracion propia.

3.10. Factores influyentes

3.10.1. Factores directos

Dentro de los factores directos, se puede mencionar al personal de la Firma. Segun
politicas globales para el desarrollo de carrera de cada colaborador, el mismo debe
contar con minimo 40 horas de capacitacion al afio. Esto garantiza que el personal

posea los conocimientos y el nivel de experiencia necesario para realizar su labor.
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Asimismo, uno de los beneficios de los colaboradores son clases gratuitas de inglés,

preparandose para atender de la mejor manera a clientes internacionales.

La filosofia de la firma se basa en un servicio a la medida de cada cliente; por lo que es
prioridad brindar un servicio excepcional. Uno de los factores mas importantes para la
Firma es la relacién estrecha que se posee con los clientes, su objetivo es convertirse

en aliados estratégicos y crecer de forma conjunta.

3.10.2. Factores indirectos

Uno de los factores indirectos que llega a afectar la ejecucion de los servicios es la alta
rotacién de personal. Esto se debe meramente a cuestiones salariales y el “robo” de

personal por parte de otras firmas de auditoria.

Otro factor importante se da por presupuesto no asignado para las distintas areas y
departamentos. Esto en algin momento puede llegar a afectar la realizacion de

proyectos.

3.11. Arbol de problemas
llustracién 2

Arbol de problemas
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Atencion inadecuada en el
servicio.

Los colaboradores no g . No hay un seguimiento

siguen los procesos, L] No'::lzteinui nanim' 'da.d o || adecuado de los clientes
afectando los resultados pclientes en los procesos

entregados a clientes. ! solicitados.

Desconocimiento de los
procesos y procedimientos.
% . : Bajo nivel de conocimiento

No existe informacién Falta de comunicacion a:mm dentro de la

publica al respecto. gerencial. Firme.

Fuente: Elaboracion propia.

3.12. Determinacion de prioridades comunicacionales

3.12.1. Desconocimiento de los procesos y procedimientos

Se considera una prioridad atender este problema de manera urgente, ya que todos los
colaboradores necesitan tener claros los procesos y procedimientos para brindar un

servicio excepcional al cliente; con base al cumplimiento de la vision de la Firma.

Para resolver el problema de manera inmediata se propone compartir la informacion
sobre los procesos y procedimientos de la Firma a todos los colaboradores de manera
periodica. Esto con el fin de que ellos puedan manejar la informacion y estar

actualizados en cada momento para resolver las situaciones con clientes forma rapida.
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Asimismo, puede atenderse por medio de talleres practicos. Para esta instancia, es
necesario contar con el personal idéneo y capacitado para impartir dichos talleres. Por

lo tanto, este proceso puede tardar debido a la capacitacion previa de los instructores.

3.13. Propuesta de soluciones

Para la resolucién del problema identificado dentro de la Firma, se propone las
siguientes soluciones para que el personal pueda conocer los procesos Yy

procedimientos internos:

a. La implementacién de un Intranet en la cual toda la informacion sea publica para el
personal de la Firma. Asimismo, se puede aprovechar este espacio para publicar
cualquier informaciéon relevante dentro de la Firma. Esta propuesta presenta una

funcién informativa de la comunicacion.

b. Un manual de uso del Intranet para que el personal pueda conocer y poner en
practica los procesos y procedimientos mas utilizados. Para esto, se debe capacitar
al personal clave. Esta propuesta presenta una funcién informativa de la

comunicacion.
3.13.1. Modelo o paradigma de Laswell
Para una adecuada implementacion de las soluciones propuestas para la organizacion,
es necesario tomar en consideraciéon el Modelo de Laswell porque es necesario realizar

un analisis profundo de los actos comunicativos respondiendo las siguientes preguntas:

a. ¢Quién dice?

b. ¢Qué dice?
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c. ¢Enqué canal lo dice?
d. ¢A quién lo dice?

e. ¢Con qué efecto lo dice?

Segun el Moragas Spa (1985), el estudio cientifico del proceso de comunicacion tiende

a concentrarse en una u otra de tales preguntas.

“La utilidad de estas distinciones depende, por completo, del grado de refinamiento que
se considere apropiado para un objetivo cientifico o administrativo dado.” (Moragas
Spa, 1985, pag. 1)

Al responder estas interrogantes y analizar cada una de ellas, se podra establecer una
lista de valores comunes para cada colaborador y conocer el nivel de importancia que
cada uno tiene en el proceso comunicativo. De igual manera, se logra determinar cual
es la mejor manera de comunicar la informacion al personal y el mejor medio para

hacerlo.

Con el estudio de estos aspectos, se logra conocer el efecto del mensaje a la audiencia
y determinar si fue efectiva la comunicacion.

En el sitio Teoria de la Comunicaciéon (2013) se mencionan las cuatro funciones de la

comunicacién en la sociedad, segun Laswell:

1. Vigilancia del entorno, revelando amenazas y oportunidades que afecten a la

posicién de valor de la comunidad y de las partes que la componen;

2. correlacién de los componentes de la sociedad en cuanto a dar una respuesta al

entorno;

3. transmision del legado social;
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4. entretenimiento.

“A partir de Lasswell se abre una linea de investigacion de los
efectos, que tanto vale para estudiar como se produce la creacion
de influencia como para conocer los mecanismos mas eficaces
para persuadir a través de los medios, aunque se aparta de la
contextualizacidon social e historica en la que aquellos se

producen.” (Teoria de Comunicacion, 2013)
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Capitulo 4. Propuesta de Comunicacion Virtual

4.1. Justificacion

La comunicacion interna es una herramienta estratégica que ayuda a las empresas a
ser mas competitivas y a lograr un éxito mayor, gracias al compromiso que puede
generar en los colaboradores. Ya que estos, al estar informados de los objetivos,
avances y / o retrocesos de la organizacion, sabran qué hacer y como hacer para

mejorar.

La importancia de mantener informado al personal radica en el concepto basico de
compromiso. Si el personal de la empresa no estd comprometido, la comunicacion
puede encontrar una barrera, asi como el compromiso de la organizacion con cada uno
de los colaboradores. Si en dado caso, el compromiso no se da por una de las partes,
la comunicacion puede ser interrumpida, llegando a ser perjudicial para el alcance de

los objetivos de la empresa y sus colaboradores.

De esta manera, se debera buscar la manera idénea para transmitir los mensajes de la
empresa hacia los colaboradores y estar dispuestos a escuchar la problemética de los

colaboradores, obteniendo asi una comunicacioén de doble via.

Si una empresa no cuenta con una efectiva comunicacion interna esto dificultara el
logro de los objetivos, asi como el clima laboral, el cual se vera afectado por la mala
informacion proporcionada por los altos directivos y mandos medios hacia los

colaboradores y viceversa.
Este diagnostico es relevante en una firma de auditoria para mejorar las relaciones

colaborador - empresa, mejorando el clima laboral y la desinformacion que pudiera

existir por falta de comunicacion.
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4.2. Objetivos de la estrategia

4.2.1. Objetivo general

e Implementar un portal interno en el cual el personal de la Firma pueda comunicarse

y encontrar informacion relevante de la Firma.

4.2.2. Objetivos especificos

e Facilitar la comunicacion interna de los colaboradores de la Firma de Auditoria.

e Lograr que el personal de la Firma de Auditoria conozca los procesos y

procedimientos internos.

e Aumentar la comunicacion interna de la Firma de manera efectiva.

4.3. La propuesta

Con base al diagndstico realizado, se logré determinar que el problema fundamental de
comunicacién interna que posee la Firma en la actualidad es el desconocimiento de los

procesos y procedimientos internos.
Se considera una prioridad atender este problema de manera urgente, ya que todos los

colaboradores necesitan tener claros los procesos y procedimientos para brindar un

servicio excepcional al cliente; con base al cumplimiento de la vision de la Firma.
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Para resolver el problema de manera inmediata se propone compartir la informacion
sobre los procesos y procedimientos de la Firma a todos los colaboradores de manera
periodica. Esto con el fin de que ellos puedan manejar la informacion y estar

actualizados en cada momento para resolver las situaciones con clientes forma rapida.

Dentro de los pasos de accion de la propuesta para que el personal pueda conocer los

procesos y procedimientos internos, se propone las siguientes soluciones:

a. La implementacion de un Intranet en la cual toda la informacién sea publica para
el personal de la Firma. Asimismo, se puede aprovechar este espacio para
publicar cualquier informaciéon relevante dentro de la Firma. Esta propuesta

presenta una funcién informativa de la comunicacion.
b. Realizar un Manual de uso de la herramienta a utilizar, con el fin que el personal

pueda conocer y poner en practica los procesos y procedimientos mas utilizados.

Esta propuesta presenta una funcion informativa de la comunicacion.
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4.4. Matriz de coherencia

Problema

Desconocimiento
de los procesos
y procedimientos
internos

Objetivos Especificos

Productos ‘

Tabla 4

Matriz de coherencia

Objetivo General

Objetivo de
Comunicacién
Proporcionar
una guia de
implementacion
de un Intranet,

Aumentar la comunicacion interna de la Firma de manera efectiva.

Tipo de Mensaje

El mensaje sera

Publico
Objetivo

Obtener un portal interno en el cual el personal de la Firma pueda comunicarse y encontrar informacion
relevante de la Firma.

Facilitar la comunicacion interna de los colaboradores de la Firma de Auditoria.

Lograr que el personal de la Firma de Auditoria conozca los procesos y procedimientos internos.

Medio de
Difusion

Presupuesto

para que informativo para
Correo
. puedan tener un [que la -
Guia para la : S L . electrénico, al
implementacion espacio en el administracién |Socios, ser el medio
L cual pueden conozca los Gerente| . ~ USD 0.00
y disefio de un . . principal de
compartir pasos a seqguir |[IT o
Intranet ) . comunicacion
informacion para la .
! . interna.
relevante de la |implementacion
Firma y subir los [de un Intranet.
Manuales de
Procesos y
Procedimientos.
Dar a conocer la
nueva .
. El mensaje es
herramienta a ; :
informativo : Correo
los Socios, -
Manual de Uso porque se electrénico y
colaboradores y . Gerente . UsSD 0.00
del Intranet it estaria dando a reuniones
como esta IT ; .
conocer el uso ejecutivas.

apoyara en la
gestién de su
area laboral.

de un Intranet.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5. Plan de comunicacion
Tabla 5

Plan de comunicacion

Objetivo General

Obtener un portal interno en el cual el personal de la Firma pueda comunicarse y encontrar informacion
relevante de la Firma.

Objetivos Especificos

Facilitar la comunicacion interna de los colaboradores de la Firma de Auditoria.
Lograr que el personal de la Firma de Auditoria conozca los procesos y procedimientos internos.

Aumentar la comunicacion interna de la Firma de manera efectiva.

Desconocimiento de los procesos y
procedimientos internos
Contar con un espacio en el cual los colaboradores pueden

Objetivo de comunicacion comunicarse y encontrar la informacién necesaria para la
ejecucion de su trabajo.

Problema

Guia para la implementacion y
disefio de un Intranet

El mensaje serd informativo para que la administracién conozca
Tipo de mensaje los pasos a seguir para la implementacién de un Intranet y la
mejor forma de capacitar al personal.

Productos Manual de uso de Intranet

1. Elaboracién de guia para la
implementacion de una solucion
Actividades de Intranet. 1. Manual de Uso de Intranet.
1.1. Pasos a seguir
1.2. Cronograma

Publico Objetivo ‘ 100% de los colaboradores de la Firma

Se espera que con esto el personal posea un portal interno donde
Resultados esperados puedan encontrar los manuales de procesos y procedimientos y
asi poder ejecutar de mejor manera su trabajo.

Medio de difusion Correo electronico, al ser el medio més utilizado por la Firma.

Frecuencia ‘ Una vez Una vez

Presupuesto ‘ USD 0.00
Fuente: Elaboracién propia.
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4.6. Los productos

Los productos se elaboraron en el marco de la Estrategia de Comunicacién Virtual de la

Firma de Auditoria ubicada en la ciudad de Guatemala.

4.6.1. Guia para la implementacion y disefio de un Intranet

Este producto es fundamental para que los Socios y Gerente de IT puedan conocer los
pasos para implementar un Intranet y realizarlo de manera eficiente. Se debe tomar en
consideracion que un Intranet, es un portal interno en el cual se facilita la comunicacion
entre los colaboradores; asi mismo, dentro del portal se puede colocar toda la
documentacion necesaria (manuales, procesos, procedimientos, leyes, cédigos, etc.)

para que el personal pueda ejecutar de mejor manera su trabajo.

Con la implementacion del Intranet, se pretende crear un vinculo entre los
colaboradores y la informacion, de tal manera que aumente la productividad de la
Firma; facilitando el acceso a la informacidn, convirtiendo los recursos y aplicaciones en

un proceso mas interactivo y facil de usar.

Dentro de la guia de implementacion, se realizara un pequefio disefio del Intranet con la

informacion basica necesaria que debe llevar.
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El plan se desarrollara con base a los siguientes pasos:
llustracién 3

Etapas para la ejecuciéon de una guia de implementacion de un Intranet

ETAPA 1
Investigacion preliminar

ETAPA 2
Determinacion de los
requerimientos

ETAPA 3
Cronograma de
actividades

ETAPA 4
Definicion de Herramienta

ETAPA S
Diseno del sitio

ETAPA 6
Fases de implementacion

ETAPA7
Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.

4.7. Validacion de la propuesta

La validacion de los productos fue realizada por el area de Sistemas de la Firma de

Auditoria, en el cual se evaluo la siguiente informacion:

4.7.1. Desarrollo del producto

Dentro del desarrollo de los productos, se determiné que el area de Marketing estaria a
cargo del disefio del Intranet segun los manuales de imagen de la Firma. Asimismo, se
realizara una validacion en conjunto con cada gerencia de la informaciéon que es

necesaria subir al portal.
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4.7.2. Prueba

Se realiz6 una prueba general por parte del Departamento de IT (sistemas), en la cual
se verifico lo siguiente:
Tabla 6

Verificacion de productos

¢, Responde a los objetivos planteados?

¢,Promueve la solucion del problema a enfrentar?

¢, Se adapta a las necesidades planteadas anteriormente?

¢ Es facil de usar?

¢ Transmite la informacion necesaria?

Validar colores, letra, diagramacion, texto adecuado.

¢, Contiene los mensajes clave?

Fuente: Elaboracion propia.

4.8. Monitoreo y evaluacion
Tabla 7

Monitoreo y evaluacién

Producto Indicador Medio de Verificacion
Guia para la Entrega de una guia de Métodos para la determinacion
implementacion y implementacion y disefio de los requerimientos:
disefio de un Intranet | de un Intranet cuestionarios, entrevistas,

observacion, etc.

Manual de uso del Entrega de un Manual de | Acuse de recibido del envio de
Intranet Intranet para facilitar el uso | correo electrénico.
de este al personal

Fuente: Elaboracioén propia.
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4.9. Implementacion

Dentro del proceso de implementacion de un Intranet, como con cualquier otro sistema,
es necesario tomar en consideracion los aspectos fundamentales de accesibilidad y

usabilidad; asi como, el disefio de este.

Es por ello, que se plantea como entregable una guia de apoyo para la implementacion
de un Portal Interno (Intranet), mediante el cual todos los colaboradores pueden tener
acceso a la informacion necesaria para la ejecucion de un trabajo adecuado. De esta
manera, se logra incrementar la productividad de las personas y mejorar la

comunicacion interna.
Mediante la guia de implementacion se pretende analizar todos los pasos necesarios

para realizar el desarrollo adecuado del Intranet. Tomando en cuenta las siguientes

etapas:

4.9.1. Etapa 1. Investigacion preliminar

Dentro de esta etapa se debe recolectar toda la informacion de la estructura

organizativa de la Firma. Asimismo, se hara un analisis de la informacién obtenida.

4.9.2. Etapa 2. Determinacion de los requerimientos

Es fundamental, en el desarrollo de cualquier sistema, la comprension de todas las
facetas de la Firma para poder crear un producto acorde a sus necesidades. En esta
etapa se usara la técnica de la encuesta para determinar la informacion relevante que

debe estar subida al Intranet para facilitar el acceso a los colaboradores.
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4.9.3. Etapa 3. Cronograma de actividades

Al determinar toda la informacion necesaria, se elaborara un cronograma de actividades

que ayudarda a la implementacién de un sistema.

4.9.4. Etapa 4. Definicidon de la herramienta

Esta etapa debe explicar la herramienta a utilizar. Este es un paso fundamental para

gue el personal conozca el Intranet y cOmo este apoyara en la gestion laboral.

4.9.5. Etapa 5. Disefio del sitio
En la etapa 5, se hara un esquema basico de la informaciéon que debe encontrarse
dentro del sitio. Esto para facilitar la accesibilidad y usabilidad del mismo. La

informacion para este punto se basara en lo recabado durante la investigacion

preliminar y la determinacion de requerimientos.

4.9.6. Etapa 6. Fases de implementacion

En las fases de implementacion, se detalla el proceso que debe llevarse a cabo para la

implementacion de un sistema.

4.9.7. Etapa 7. Mantenimiento

En esta etapa se menciona al equipo responsable del mantenimiento del sitio, asi como

las politicas para custodiar la informacion.
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4.10. Resultados finales

Con el fin de mejorar el conocimiento del personal con relaciébn a los procesos y
procedimientos de la Firma, se propuso la implementacion de un Intranet. Se espera
gue con esto el personal posea un portal interno donde puedan encontrar los manuales
de procesos y procedimientos y asi poder ejecutar de mejor manera su trabajo; lo cual

repercute en un mejor servicio para sus clientes.

Cada departamento de la Firma tendrd un espacio especifico para su informacion,
asimismo, se creara un espacio en comun para la documentacion e informacion

relevante para todo el personal.

Con la adecuada implementacion del Intranet, realizada con base al Manual de
Implementacién, se lograra mejorar la comunicacion interna dentro de la empresa y a
apoyar en el adecuado manejo de la informacion. Otro de los beneficios que se podran

observar dentro de la organizacion son:

e Ultilizacion de tecnologia para facilitar el acceso a la informacién.
e Contar un canal oficial y tnico de comunicacién e informacion.

¢ Informacion centralizada en un lugar.

e Comunicacion mas eficiente.

e Disminucién de costos.

e Ejecucién de plan de endomarketing.
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Conclusiones

La Firma de Auditoria carece de un portal interno con informacion actualizada que
explique los procesos y procedimientos de la empresa, por lo que los colaboradores

permanecen desinformados y en consecuencia hay desorganizacion.

Un espacio virtual interno aumentara la comunicacion interna, ya que el personal

contara con un espacio exclusivo para comunicarse entre si por asuntos laborales.

La implementacion de un Intranet incide positivamente en la comunicacion interna de la
Firma, porgqué la informacion se encuentra focalizada en un solo punto de facil acceso

para todo el personal, facilitando el conocimiento de los procesos y procedimientos.
Por medio de un Intranet se logra crear un canal efectivo de comunicacion interno para

el personal, aumentando de esta manera la comunicacion interna de la Firma de

manera efectiva.
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Recomendaciones

La continua innovacion tecnoldgica crea constantemente nuevos medios de
comunicacién que benefician a las organizaciones a ser méas efectivas; por lo que, se
recomienda la utilizacion de una plataforma virtual interna en la cual esté disponible

toda la informacion relevante para la ejecucion de las tareas laborales.

Permitir el acceso a todo el personal a la plataforma de Intranet para aumentar la
comunicacion interna para apoyar los objetivos de la organizacion y unificar criterios de

servicio.

Se recomienda que la implementacion de una Intranet debe orientarse a las actividades
laborales dentro de la Firma, con el proposito de informar y comunicar al personal los

procesos y procedimientos.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando, la implementacion de
una Intranet es necesario para mejorar la comunicacion interna dentro de la Firma, de
manera que se recomienda tomar en cuenta los requerimientos y necesidades de cada

departamento para que el mismo sea un canal efectivo para el alcance de los objetivos.
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Anexos

Encuesta realizada al personal de la firma

A continuacion, se le presentaran unos enunciados, para que nos puedan apoyar con
respondiendo. Los resultados serviran para mejorar la calidad de nuestra comunicacion
interna. Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA.

Es importante que responda con sinceridad.
Muchas gracias por su participacion.

1. ¢Cudl es su antigiiedad en la Firma?
a. Menosdeunafno ()

De2a3afos ()

Ded4a6afos(_ )

De 7al0afios ()

e. Dellaz20afos(__ )

f. Masde20afos ()

o

o o

2. ¢ A qué departamento pertenece?

Auditoria (__)

Impuestos (__ )
Legal (__ )
Outsourcing ()

e. Consultoria ()

f.  Administracion (__ )

o &

o o
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3. En general, ¢cual es su grado de satisfaccion con la comunicacion interna
(boletines, correos electronicos, revista interna, etc.) de la Firma?

a. Nada satisfecho (__ )
b. Poco satisfecho (__ )
Satisfecho (__ )

Bastante Satisfecho ()
e. Muy Satisfecho (__)

o o

4. Por favor, valore del 1 a 5, siendo 1 la puntuacion minima y 5 la maxima, las
siguientes herramientas de comunicacion interna:

Descripcién 1 2 3 4 5 N/A

Revista interna

Intranet

Correo electrénico

Comunicados internos

Tablén de anuncios

Circulares o boletines

5. Por favor, valore del 1 al 5 el grado de efectividad de las siguientes campafas de
comunicacion interna llevadas a cabo por la Firma, siendo 5 "Muy efectiva" y 1
"Nada efectiva":
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Descripcién 1 2 3 4 5 N/A

Las 3 R’s (Respuesta, Recursos y
Relaciones)

Servicio excepcional al cliente

40 aniversario de la Firma

Promocioén de eventos internos

6. Le pedimos su opinidon sobre la comunicacion llevada a cabo por la Firma con
sus colaboradores. Por favor, valore del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién minima y 5 la
maxima, su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

La comunicacion que me facilita la firma...

Descripcién 1 2 3 4 5 N/A

...logra que me sienta miembro de la
empresa y me comprometa con los
objetivos de ésta

...me permite conocer sus objetivos y
resultados en el ambito local

...me permite conocer sus objetivos y
resultados en el ambito internacional

...me ayuda a entender cual es la
situacion de la compaifiia en el mercado
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...me ayuda a saber a qué se dedica la
compafiia (servicios, aplicaciones y
departamentos)

...me permite encontrar la informacion
necesaria para realizar mi trabajo

7. ¢Cree que la comunicacion interna en la Firma favorece que los colaboradores
conozcan los valores de la compafiia?

a. Nolocreo (__ )
b. A medias ( )
c. Bastante ( )

d. Mucho ( )
e. No estoy seguro/a (__)

8. Si ha contestado "No" en la pregunta anterior: ¢ A qué cree que se debe esto?
a. Falta de tiempo en general (__ )

b. Falta de procedimiento claro para ello (reuniones, presentaciones,
revistas, etc.) ()

c. Falta de una definicion clara de estos valores ( )
d. Desconocimiento de su relevancia para la Firma (__)

e. Otro (Por favor,
especifique):

f. Noaplica (__)

9. Valore los siguientes aspectos sobre la comunicacion con sus comparieros,
donde 1 es la puntuacién minima y 5 es la maxima:
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Descripcion Con mis Con los de otros
compaiieros de departamentos
departamento

¢,La comunicacion virtual (correo electrénico,
mensajeria, teléfono, etc.) es efectiva?

¢, Sabe a quién se tiene que dirigir?

¢ Fluye adecuadamente la informacion?

¢, Considera que hay suficiente dialogo?

10. Por favor valore los siguientes aspectos sobre el uso de los canales de
informacion; valore del 1 al 5, donde 1 es la puntuacion minima y 5 la maxima:

Descripcion Con mis Con los de otros
compairieros de departamentos
departamento

Reuniones

Correo Electrénico

Teléfono

Comunicacion Informal

Grupos de Trabajo

Videoconferencias

Aplicaciones de Mensajeria (Skype,
Whatsapp, etc.)
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11. En términos generales ¢ Como valora la efectividad en la comunicacion con su
jefe?

Nada efectivo ()
Poco efectivo (__ )
Efectivo ()
Bastante efectivo (__ )
e. Muy efectivo (__ )

a o o p

12. ; Como utiliza su jefe los siguientes canales de comunicacion, siendo 1 la
puntuacion minima y 5 la maxima?

Descripcién 1 2 3 4 5 N/A

Reuniones

Correo Electrénico

Teléfono

Comunicacién Informal

Videoconferencias

Aplicaciones de Mensajeria (Skype,
Whatsapp, etc.)
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13. ¢Cuales son los canales habituales que utiliza la Firma para trasladar la

informacion?

o &

o o

Teléfono ( )

Correo electronico ()
Circulares o boletines ()
Tablén de anuncios ()
Aplicaciones de mensajeria ()

Otro, por favor mencione:

14. ¢Considera que alguno/s de los siguientes obstaculos ocurren a la hora de
trasladar informacion dentro de la Firma? Por favor, marque todos los que procedan:

a.
b.

Ausencia de procedimiento debido (__ )
Exceso de informacién a trasladar ( )

Falta de definicién de la prioridad a otorgar a cada tipo de informacién

)

Ausencia de materiales adecuados (__ )
Desconocimiento de los canales idéneos paraello ()
No encuentro ningan obstaculo ()

Otro, por favor especifique:

15. Si desea realizar algiin comentario que pueda ayudarle a mejorar la
comunicacion interna dentro de la Firma hagalo a continuacion:
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Entrevista realizada al personal clave

A continuacion, se le presentaran unos enunciados, para que nos puedan apoyar con
respondiendo. Los resultados serviran para mejorar la calidad de nuestra comunicacion
interna. Es importante que responda con sinceridad. Muchas gracias por su
participacion.

1. ¢Cbmo considera que es la comunicacion interna dentro de la Firma?
b. Buena
c. Mala
d. ¢Porquée?

2. ¢Cuél es su opinion sobre los medios virtuales?
a. Son una buena alternativa
b. No funcionan en la Firma

Me son indiferentes

Deberian de mejorar

¢ Por qué?

® oo

3. ¢Considera que son importantes para dar a conocer informacion con su personal?
a. Si
b. No
c. Me es indiferente
d. ¢Porqué?

4. ¢Dentro de la Firma se utilizan los medios virtuales? ¢ Cudles son los principales?
a. Si
b. No

5. ¢Qué cambios haria para mejorar la comunicacion interna con medios virtuales?
a. Los usaria mas
b. Capacitar al personal sobre su uso, para sacar el mayor provecho
de los mismos.
c. No haria nada
Me es indiferente
e. ¢Porqué?

o
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6. Alguna opinién adicional sobre el tema:

Minutas
llustracion 4
Minuta 1

Institucion Firma de Auditoria
Proyecto Estrategia de Comunicacion Virtual
Fecha 16 de febrero de 2018
Hora 04:00 p.m.
Lugar Oficina
Asistentes Roberto Reyes

Cesar Herrera

Marvin Jiménez

Evelin Folgar
Tema Intranet

Presentacion Estrategia

Se realiza una presentacion ejecutiva en PowerPoint presentando el proyecto, con su respectivo
antecedente, justificacion, entregables y cronograma de actividades. La cual fue aceptada sin
cambios por la institucion, tomando en cuenta que la inversidn seria nula por parte de ellos.

Solicitan el envio por medio de correo electrénico la informacion para contar con la evidencia
necesario de entrega y confirmacion de recibido por parte de la institucion.

Fuente: Elaboracidn propia.
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llustracion 5

Minuta 2
Institucion Firma de Auditoria
Proyecto Estrategia de Comunicacion Virtual
Fecha 16 de abril de 2018
Hora 10:00 a.m.
Lugar Oficina
Asistentes César Herrera

Marvin Jiménez
Evelin Folgar

Tema Intranet

Revision Presencial

Se realiza una revision del Manual de Implementacion en conjunto con el Gerente de IT realizando
cambios de forma vy en el formato de la Firma para coincidir con su Manual He Imagen.

Fuente: Elaboracion propia.

78



llustracion 6
Minuta 3

Institucién Firma de Auditoria
Proyecto Estrategia de Comunicacion Virtual
Fecha 23 de abril de 2018
Hora 10:00 a.m.
Lugar Oficina
Asistentes Marvin Jimeénez
Evelin Folgar
Tema Intranet
Entregables

Se realiza una revision del Manual de Implementacion, durante la cual se concluye que los pasos y
procesos estan acorde al solicitado. Asimismo, se debe realizar un ajuste en el segundo entregable,
tomando en cuenta que la implementacion aun no ha iniciado, no se podra trabajar en un Manual

de la Intranet, como tal; por lo que, se ha solicitado que se elabore un Plan de Seguridad del

sistema.

Se toma como premisa basica que toda informacion debe estar protegida, antes de realizar la
implementacion, se debe estar consiente de como se manejara la informacion y la proteccion de

la misma. |

Fuente: Elaboracidn propia.
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Confirmacion de lectura - correo electrénico

llustracion 7

Confirmacion de correo de presentacion de estrategia

= R I - Me: +
: Busca
5 lgnorar ¥ : '’ Regh § o o
Mensaje Seguimiento Acc i

g ~ <

Fuente: (Outlook, 2018)
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llustracion 8

Confirmacion de correo de entrega de manuales

H il ke Proyecto Intranet - Entregables - Mensaje (HTML)
Archivo NGNS
% Ignorar x [ Reunion ¥ 1‘ ¥ 5 Reglas 3 H‘ g % Buscar
; s Respond - = F * Relacionadas *
&6 Correo no deseado - Eliminar - Responder Responder Reenviar T pgs~  Mensaje Seguimientd | . ~| Mover [ acciones - Marcar como Categorizar Seguimiento
atodos 4 s a "
lminar feponds -

© Mensaje enviado el 04/05/2018 10:18.
Total de informes de estado: lefdo por 2 destinatario(s)

Destinatario Lecura

Cesar Herrera Leido: 04/05/2018 10:24

Leido: 04/05/2018 10:40

Marvin Smenez

Fuente: (Outlook, 2018).
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Guatemala 1de septiembre de 2017
Of. Postgrado 256-2017

Licenciado

Roberto Reyes

Socio Director

BDO Auditores y Consultores, S. A.
Presente

Estimado Licenciado Reyes:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Evelin Maria Olimpia Folgar
Morén, Registro Académico No. 200613905, quien es estudiante de la Maestria en
Comunicacién Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

La Licda. Evelin Folgar, solicita realizar su Anteproyecto y Proyecto de Graduacion de la
Maestria en Comunicacion Virtual, en la Empresa BDO Auditores y Consultores, S.A., el
primero consiste realizar un Diagnéstico de Comunicacién Virtual Interno, en cinco meses
(julio a noviembre del afio en curso), en €] se detectard los principales problemas que aquejan
en dicha empresa en el campo de la comunicacion virtual, y con base a los resultados presentara
después una propuesta de Estrategia de Comunicacion Virtual Interna, (enero a mayo de 2018),
en la cual plantear4 acciones a tomar para superar la problematica detectada en el diagnostico.

Apreciare su valiosa colaboracién en el sentido de enviar la carta que avala Ja aceptacién para
que la Licenciada Folgar, desarrolle el Anteproyecto y Proyecto de Graduacién en la Empresa
BDO Auditores y Consultores, S.A., asf como su Visto Bueno al momento de finalizar cada
uno de productos que sean generados durante el desarrollo del diagnéstico y estrategia. -

Cordialmente, » C,\enclas c,‘,/
N 4

“ID Y ENSENAD A TODOS”

[
RNO A\m{f

¢.c. archivo

%I;‘;fé%f; 9|« | 201

“Por una Umversudad "de Educacién Superior Pdblica y de Calidad”
Ouveric CASTAREDA DE LEON

Edrf' icio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 » Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt




Tel.: 502 2413 3000 5a. Avenida 5-55, Zona 14
Fax: 502 2413 3003 Europlaza World Business Center
www.bdo.com.gt Torre I, Nivel 9
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Ciudad de Guatemala,
Guatemala

Guatemala, septiembre de 2017

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Ciudad de Guatemala

Estimado Maestro:

Por este medio, le informamos que la Licenciada Evelin Maria Olimpia Folgar Moran ha sido
aceptada para el desarrollo y ejecucion de su proyecto de graduacion de la Maestria en
Comunicacion Virtual, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para saludarlo y desearle éxitos en sus
actividades.

Atentamente,

BDO AUDITORES Y CONSULTORES, S.A.

Ko

Socio Director

Consultores, Sociedad Anonima, es una sociedad debidamente constituida y registrada de acuerdo a las Leyes
s miembro de BDO International Limited, u ania limitadze Reino Unido y forma parte de la red
DO de empresas independientes asociadas. BDO es el nombre comercial de la red BDO y de cada una de las
das de BDO.

BDO Auditores
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Universidad de San Carlos de Guatemala Q(.'\as ﬂe/a
Escuela de Ciencias de la Comunicacion g',\Q’ A
Departamento de Estudios de Postgrado - * ?,_

Maestria en Comunicacion Virtual < g =
Curso: Proyecto de Graduacion - ;'?
Docente: M.A. Iveth Veronica Soto Colchin ')J}

Estudiante:  Evelin Maria Olimpia Folgar Moran

Institucion: — BDO Guatemala

Direccion de la Institucion: 5 Avenida 5-55. zona 14. Edificio Europlaza. Torre 11, Nivel 9

Nombre del Contacto: César Herrera

Puesto: Gerente [T Fecha de Evaluacion: 04/05/2018

La siguiente evaluacion tiene como objetivo conocer los beneficios que ha obtenido la
institucion derivado de la aplicacion de la Estrategia de Comunicacion Virtual. Se busca
identificar mejoras y elementos clave que han ayudado en el proceso. Asi también

comentarios acercar del desarrollo de la estrategia.

I Parte
Instrucciones: A continuacion aparecen una serie de preguntas relacionadas a la
planificacion. organizacion y trabajo que se realizo para la implementacion de la estrategia.

Marque [X] en la casilla que considere apropiada.

Criterios

No. | Sobre la planificacion Si | No

1 | El estudiante comunicod asertivamente la interaccion relacionada con la

X

estrategia.

2 | El estudiante realizo la presentacion de la estrategia a la institucion.

3 | El estudiante informo a la institucion sobre el cronograma de actividades

a implementar con la estrategia.

4 | Se mantuvieron reuniones relacionadas con la implementacion.

5 | El estudiante explico el significado y uso de los productos.

Y| k| X N
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Criterios

No. | Sobre la organizacion

Si | No

implementacion.

1 |Se llegb a un acuerdo con la institucion sobre las fechas de

2 | La implementacion se realizo acorde al cronograma presentado

estrategia.

3 | El estudiante mantuvo comunicacion directa con los involucrados en la

realizar la implementacion.

4 | Tanto la institucion como el estudiante trabajaron en conjunto para

la institucion.

5 | Considera que el proceso de organizacion fue ordenado y oportuno para

%
b
’
o,
Y

Criterios

No. | Sobre el trabajo Si | No | ;Por qué?
1 | ;Los productos cumplieron con las expectativas trazadas?
2 | ;Considera que la contribucion a la institucion fue

positiva? X
3 | (La estrategia presentada por el estudiante fue acertada

para las necesidades de la institucion? )(
4 | En un futuro. /la institucion volveria a participar en este

tipo de proyectos? ><
5 | (El comportamiento del estudiante cumplio  sus

expectativas?

00 UDTORES Y ONSULTRES .,




Criterios

No. | Sobre ¢l trabajo Si | No | (Por qué?
1 | (Recomendaria que este tipo de trabajos se realice en otras
instituciones? )(
2 | (Considera que la experiencia fue positiva para la
institucion? 7(
3 | (El personal participante de la estrategia mostrd
satisfaccion al obtener los resultados? )(
4 | ;Observd beneficios a corto plazo derivados de la
implementacion de la estrategia? )(
S | ¢Los resultados obtenidos promoveran algin tipo de

cambio en la comunicacion de la institucion?

II Parte

Instrucciones: A continuacion le invitamos a que emita su comentario personal sobre el

trabajo del estudiante realizado en la institucion relacionado a la Estrategia de

Comunicacion Virtual.
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