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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se planted con la finalidad de disefiar una Estrategia
de Comunicacion Interna como herramienta para mejorar los resultados de las
calificaciones de procesos auditables en las oficinas de la Region Central en
Bancaribe y para lograrlo se establecieron cuatro objetivos especificos, en primer
lugar diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en las oficinas que
integran la regién, en segundo lugar especificar el proceso de comunicacion interna
que se desenvuelve en la actualidad en dichas oficinas, en tercer lugar identificar los
factores que afectan el proceso de comunicacidn interna para sus procesos auditables
y finalmente poder disefiar la estrategia. Tedricamente la investigacion esté orientada
por el modelo comunicacién de Ongallo, a su vez los elementos y factores de la
comunicacion por parte de Verdeber. El estudio esté estructurado metodol6gicamente
bajo la modalidad de Proyecto Factible - de campo, con un disefio no experimental.
La poblacion estuvo conformada por los once (11) Gerentes de Operaciones y
Servicios de las diferentes oficinas de la region central, siendo un estudio censal. Las
técnicas e instrumentos utilizados para el desarrollo de la misma han sido la encuesta
mediante un cuestionario constituido por cinco dimensiones con un total de quince
items que representan el proceso de comunicacion interna de los sujetos estudiados.
Del analisis de los resultados obtenidos, se pudo concluir que la poblacién estudiada
perciben a las relaciones humanas importantes dentro del proceso de comunicacion
interna, perciben gran parte de la poblacion que los canales de comunicacion
establecidos por la organizacion para la difusién de los procesos auditables no son
excelentes, con baja utilizacion del teléfono como canal, siendo el correo electrénico
el de mayor aceptacion, a su vez, perciben a los procesos auditables como relevantes.

Palabras claves: Comunicacion interna, Procesos auditables, Estrategia.
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ABSTRACT

This research work is intended to design an Internal Communication Strategy as a
tool to improve the results of auditable process qualifications in the offices of the
Central Region in Bancaribe. In order to achieve this, four specific objectives were
established: first diagnose the current situation of internal communication in these
offices, secondly specify the internal communication process, third identify the
factors that affect the internal communication process for auditable processes and
finally design the strategy. Theoretically, the research is guided by the Ongallo
communication model, with elements and factors of communication by Verdeber.
The methodological structure of this non experimental field research is framed within
the modality of Feasible Project. The population was composed by all the eleven (11)
Operations and Services Managers of the different offices of the central region. The
techniques and instruments used for the development of this study were the survey
through a questionnaire validated, consisting of fifteen questions divided into five
dimensions that represent the internal communication process of the people studied.
From the analysis of the results, it was concluded that the population studied perceive
important human relationships within the internal communication process, a large
part of them perceive that the communication channels established by the
organization for the dissemination of auditable processes are not excellent, with low
use of the telephone, with email being the most widely accepted, likewise, they
perceive auditable processes as relevant.

Key words: Internal communication, Auditable processes, Strategy.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la informacion cruza el planeta en milésimas de segundos y el
mundo empresarial se caracteriza por cambios vertiginosos, turbulentos e
imprevistos; donde se han ampliado las fronteras y fracturado las barreras de
comunicacion que en siglos anteriores frenaban el desarrollo de relaciones laborales.
Con esto y el surgimiento de nuevas empresas, se ha ido desarrollando un mercado
global cada vez mas competitivo que ha llevado a la mayoria de las organizaciones a
mejorar su relacion comunicativa entre los miembros de la mismas, haciendo uso de
diversas estrategias o canales de comunicacion con el propdsito de mantener
actualizados a sus colaboradores acerca de los cambios que se realizan y de reforzar

la identidad e imagen corporativa hacia su pablico interno y externo.

Por otra parte, gracias a los importantes avances en las tecnologias, la necesidad
imperante entre las personas de mantenerse comunicadas ha generado en las
organizaciones el desarrollo de nuevas estrategias que permitan el desenvolvimiento
de forma inmediata para garantizar que cada nivel de su estructura, esté informado y
alineado a las diferentes directrices que estén planteadas en pro de los resultados que
se desean. De la misma manera, se convierte a su vez en un gran reto ya que dentro
de la comunicacion interna existen diferentes elementos, entre ellos, las actitudes y
aptitudes humanas que pueden interferir durante el desarrollo de transmisién de una

informacion e inferir en su resultado final.

Es por ello, que en la presente investigacion se analiza especificamente el manejo
de la comunicacion interna para las oficinas que conforman la regién Central en
Bancaribe como factor fundamental para la obtencion de resultados en las diversas
calificaciones a los procesos auditables, que a su vez forma parte esencial en el
intercambio de informacion necesaria para el desenvolvimiento de actividades

propias de cada oficina. Para este proposito se considera una poblacion y muestra

XV



conformada por 11 Gerentes de Operaciones y Servicios ubicados en distintas
localidades, los datos de investigacion se recabaran mediante la aplicacion de la
técnica de la encuesta y como instrumento de medicidn el cuestionario bajo la escala
de Likert.

La investigacion que se presenta esta estructurada por cinco capitulos:

En el primer capitulo se plantea la problematica de la situacion actual que se
presenta en la organizacion objeto de estudio, delimitandose en razon de tiempo,
espacio y poblacion. Asimismo, se incluye en él los objetivos que se han disefiado
para alcanzar el propoésito general de la investigacion, dirigidos a la comunicacion
interna a efecto de favorecer la integracion en beneficio del logro de metas comunes,
y finalmente la justificacion del tema para explicar las diversas razones por las cuales

se origino el presente estudio.

En el segundo capitulo se reflejan los antecedentes de las investigaciones que se
han ocupado de estudiar fendmenos similares y cuyos resultados concluyentes
guardan relacion directa con la esencia de la presente investigacion. Seguidamente, se
presenta el fundamento teérico sugerido en razon de otros autores en el campo de la

comunicacién interna.

En la secuencia del proceso metodoldgico, el tercer capitulo expresa el tipo y el
disefio de investigacion al que responde el presente estudio, se define el instrumento
de recopilacién de datos y las correspondientes técnicas de interpretacion estadistica.
Seguido de un cuarto capitulo con el analisis de los resultados de los instrumentos
aplicados, donde se presentan las conclusiones a las que se llega a partir de la
comparacién de la teoria manejada y los datos obtenidos; y se desarrollan las
recomendaciones pertinentes. Finalmente, un quinto capitulo donde se presenta la

propuesta de solucion al problema diagnosticado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones del siglo XXI, demuestran un protagonismo fundamental
dentro de las sociedades, asi como también en la dindmica econdémica de ambito
mundial, permitiéndole entonces demostrar que su potencial para el autodesarrollo,
crecimiento y permanencia en el tiempo, se soporta tanto de las capacidades de sus
integrantes como de las diversas visiones estratégicas que puedan asumir sus

respectivos directivos.

Igualmente, la indetenible globalizacion trae consigo grandes cambios en
condiciones y métodos de trabajo, donde dichas organizaciones tienen un caracter
empresarial que cada dia adquiere mayor nivel de complejidad, debiendo llevar a
cabo una amplia variedad de operaciones y procesos en general, de los cuales
depende el logro de objetivos y metas planteadas. Es por ello que constantemente
deben proveerse del personal idoneo, capacitado y motivado que permita a las

diversas unidades organizativas alcanzar todo lo establecido en su planificacion.

En este contexto, ante los constantes cambios estructurales generados en un
mundo global, las empresas tienen que proporcionar sobre la marcha conocimientos,
destrezas y capacidades necesarias, a través de un proceso de auto-ensefianza para
resolver los conflictos que se puedan generar, esto con el propdésito de buscar el
entendimiento mutuo y colectivo, ademas proponer formas de comunicacién que se
tornen estratégicas en la medida que la organizacion sabe donde esta y a donde quiere

Ilegar para obtener los resultados positivos esperados.



Segun lo establecido por Guerra (2007):

La organizacion es, a un mismo tiempo, accién y objeto. Como accion, se
entiende en el sentido de la actividad destinado a coordinar el trabajo de
varias personas, mediante el establecimiento de tareas, roles o labores
definidas para cada una de ellas, asi como la estructura 0 maneras en se
relacionaran en la consecucion de un objetivo o meta. (p.5)

De lo dicho anteriormente, la organizacion supone la realidad resultante de la
accion sefialada; esto es, el espacio, ambito relativamente permanente en el tiempo,

bajo el cual las personas alcanzaran un objetivo en comdn preestablecido.

Por otra parte, Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos (2004), sefialan:

La organizacion consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para
lograr las metas en actividades que incluyan atraer a gente a la
organizacion, especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas
en unidades de trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones
para que las personas y las cosas funcionen para alcanzar el maximo
éxito. (p.25)

Por ello, las organizaciones son estructuras definidas que se interrelacionan entre
si, pero también son altamente sensibles a diversos factores internos y externos que
influyen directamente en la dindmica de sus resultados, planteandose la comunicacion
como el principal elemento predominante para el manejo de las relaciones, estrategias

y normativas, indistintamente del tamafio que ella represente.

En ese mismo sentido, sefiala Gonzalez (2006) que “la comunicacion es un
proceso de interaccion social a través de signos y sistemas de signos que surgen como
producto de la actividad. Los Hombres en el proceso de comunicacion expresan sus

necesidades, aspiraciones, criterios, emociones” (p.21).
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Partiendo de esa definicion, es relevante que las organizaciones hoy dia garanticen
en cada nivel de su estructura la existencia de comunicacion efectiva, para el manejo
de las estrategias a seguir, alcanzando la mayor eficiencia en sus recursos con miras
al cumplimiento de sus objetivos, generando espacios que permitan su adecuado
desenvolvimiento y permitiendo la confianza de todos sus colaboradores.

Por consiguiente y bajo este contexto, Ongallo (2007), aporta lo siguiente,

La comunicacion interna, como vehiculo transmisor de los valores de la
organizacion, permite relacionar varios conceptos de la administracion,
como son el de cultura organizativa, resolucion de conflictos, clima
laboral, conceptos para los que la comunicacion interna actle como
vehiculo. (p.23).

De lo anteriormente citado, se realza la importancia en desarrollar estrategias
efectivas que permitan que la comunicacion interna pueda integrar las diversas areas
que conforman la organizacion, centradas bajo criterios establecidos por la misma y
obligando al cumplimiento de diversos procesos definidos en funcién de la
productividad, generacion de recursos, asi como las directrices establecidas durante

su desenvolvimiento.

El adecuado desarrollo de los procesos comunicacionales internos, genera una
fuente de energia en las organizaciones y de los recursos humanos que la conforman,
siendo el eje central para la eficiencia, que a su vez combinado con la alineacion de
todos los departamentos se logra el equilibrio total en el desempefio de cada una de

las funciones y la efectiva interaccion entre sus partes.

Igualmente, los procesos comunicacionales internos deben estar perfectamente
alineados con los planes estratégicos, planes corporativos, planes tacticos y visiones
de negocios, que permitan en cada fase de su planificacion que su actuacion esté

claramente dirigida al objetivo en comin dentro de la organizacion.
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Por otra parte, dentro del proceso comunicacional antes mencionado, los lideres de
cada fase de la planificacion deben garantizar el uso adecuado del mensaje estratégico
con fin de no desvirtuar su origen, funcionalidad y finalidad. De no realizarse dicha
garantia, pudiese conllevar a las desviaciones del mensaje con consecuencias en los

resultados de cualquiera de los procesos auditables establecidos por la organizacion.

Por ello Arter (2003), establece como garantia a los procesos auditables el
siguiente aporte “un resultado deseado se logra de manera mas eficiente cuando las
actividades y los recursos comunicativos necesarios son administrados como parte de

un proceso” (P.23).

Ante este planteamiento expresado, la relacion e importancia de la comunicacion
interna como principal vehiculo para la eficiencia en el desempefio de los procesos
auditables de una organizacion, son vitales para la garantia en el desarrollo de cada
una de las funciones, de manera tal que se lleven a cabo con la mayor eficacia

posible, lo que se traduce en resultados positivos para la misma.

Por consiguiente, en Bancaribe, organizacion con méas de 63 afios en el sector
financiero de Venezuela, no escapa de esa estrecha relacion entre la comunicacion
interna y los resultados de los procesos auditables, gracias a la dindmica donde se
desenvuelve, siendo la demanda del servicio de forma constante, asi como también a
la adaptacion de los diversos cambios que ha sufrido la economia global y nacional

en sus ultimos 15 afios.

Para afrontar esta realidad, dicha organizacion establecio durante los Gltimos afios,
un modelo de actuacion comercial, el cual le permite ejercer a través de las redes de
las oficinas a nivel nacional un trabajo centrado en el cliente, basado principalmente
en la venta de los productos partiendo de la necesidad que el mismo puede presentar,

demostrando asi durante la atencion la capacidad de cada uno de sus colaboradores en
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cubrir las necesidades de sus clientes e incrementar los niveles de satisfaccion, base

fundamental para el mercado financiero.

El modelo de actuacion comercial antes mencionado, identifica por cargo cada una
de las funciones que se debe ejercer dentro de la estructura que integra a la red de
oficina, asi como también los niveles de reportes funcionales para el proceso de la
comunicacion. Por otra parte, dicho modelo enmarca el seguimiento detallado que se
le debe realizar a cada proceso establecido por la institucién para el desenvolvimiento
normal de las actividades tanto del servicio como también de la gestién del negocio.

Igualmente, todos los procesos establecidos en dicho modelo son auditables ya
gue los mismos estan disefiados para poder desarrollar la venta de un producto,
continuidad del servicio, generar nuevas oportunidades de negocios y cumplir con las
asignaciones diarias por cargo, quedando enmarcados dentro de las politicas de
normas y procedimientos establecidos por la institucion, bajo la responsabilidad de

los funcionarios asignados en las oficinas de linea gerencial.

Sin embargo, los resultados de las auditorias a los procesos ejecutados durante el
afio 2018, ejecutados por la unidad reguladora interna a las 11 oficinas de Bancaribe
que conforman a la region Central, han demostrado una caida significativa de las
calificaciones con hallazgos de riesgo alto, lo cual se traduce en desviaciones en los
procesos con riesgo patrimonial. Asimismo, los informes de los resultados auditados
han arrojado desconocimiento de los procesos por parte de los colaboradores que

ejecutan e integran las oficinas.

Por las razones antes mencionadas, se observa una clara interrupcion y quiebre de
la comunicacion interna para garantizar la efectiva ejecucion de los procesos
auditables, tomando en consideracion que todos los colaboradores cuentan con los

mecanismos tecnoldgicos para revisar los diversos procesos establecidos por la
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institucion, asi como también, la recepcion a través de correos electrénicos internos

sobre las diversas actualizaciones a los procesos.

Por otra parte, las calificaciones obtenidas como resultados de las auditorias, han
evidenciado desconocimiento de los procesos en los casos donde se ejecute los
mismos por parte de nuevos ingresos a la institucion. recientes promociones, cambios
de cargos que obligan al colaborador a realizar nuevas actividades y funciones que

conllevan a la ejecucion de nuevos procedimientos.

Es importante sefialar que las auditorias son evaluaciones fundamentales para
Bancaribe, ya que permite identificar las desviaciones que pueda existir en un proceso
especifico, asi como el grado de seguridad en base a los conocimientos de cada
colaborador durante el desarrollo de sus actividades. A la par, se convierten en un
indicador fundamental para fomentar el reconocimiento interno entre los equipos de
trabajo a la medida que la ejecucién de los procedimientos sea eficaz y efectiva,
proporcionando a la institucion garantia en la dindmica diaria como también la

mitigacion de riesgos patrimoniales.

De todo ello, se evidencia que, en las oficinas de Bancaribe de la region Central,
los duefios de los procesos no aplican una estrategia de comunicacion interna efectiva

con sus respectivos equipos de trabajo y en este sentido se plantea:
¢Cual debe ser la estrategia de comunicacion interna entre las distintas unidades

que permitan mejorar las calificaciones en los procesos auditados en las oficinas de

Bancaribe que conforman a la region Central?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Establecer una estrategia de comunicacion interna como herramienta para mejorar
los resultados de las calificaciones de procesos auditables en las oficinas de la region
Central en Bancaribe.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en las oficinas que

integran la region Central en Bancaribe.

Especificar el proceso de comunicacion interna que se desenvuelve en la

actualidad en las oficinas que integran a la region Central en Bancaribe.

Identificar los factores que afectan el proceso de comunicacion interna para los

procesos auditables en las oficinas que integran a la region Central en Bancaribe.

Disefiar una estrategia comunicacional para mejorar los resultados de las

calificaciones en los procesos auditables en las oficinas que integran la region Central

en Bancaribe.

Justificacion de la investigacion

La comunicacion interna se considera primordial ya que el éxito o fracaso de una

institucion depende de la efectividad como esta se desenvuelva, lo que implica que
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una buena administracion esta condicionada por el sistema comunicativo empleado,
ya que mediante €l es que se logra sinergia de los grupos de trabajo. La informacion
fluye a través de la comunicacion y es ella la que permite conocer los motivos de

actuacion de las personas.

Asimismo, la comunicacion permite detectar si los integrantes de los equipos de
trabajo estdn desempefidndose de acuerdo o no con los objetivos organizacionales.
Muchos de los problemas que surgen son motivados por disfunciones en la relacion
entre sus miembros, debidas particularmente a las dificultades de asumir funciones de
direccion y supervision, asi como de establecer una buena comunicacion eficaz.
Ambos aspectos son la base para obtener un buen clima de trabajo y una mayor

eficiencia en la gestion.

Por lo tanto, la carencia de un proceso para la comunicacion interna efectiva en el
manejo de los procesos auditables en las oficinas que conforman la region Central en
Bancaribe, justifica la presente investigacion que se sustenta en la necesidad de
optimizar la gestion de la comunicacion interna, permitiendo al colaborador conocer
y dar a conocer cada uno de los procesos establecidos por la institucion en funcion a
su cargo, garantizando al mismo tiempo la excelencia operativa y resultados

favorables para la misma.

Del mismo modo, desde el punto de vista gerencial, la investigacion permitira
detectar las necesidades de realizar aportes eficientes por parte del tren gerencial en
las comunicaciones que se dirigen a los diversos colaboradores que integran cada una
de las oficinas de la regién Central en Bancaribe, y de esta manera poder aportar
soluciones para optimizar una gestion eficaz y fortalecer las calificaciones y

resultados de las auditorias.

Por otra parte, desde el punto de vista institucional, el desarrollo de una estrategia
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de comunicacién interna para mejorar los resultados de las calificaciones en los
procesos auditables, es sumamente esencial ya que permite respaldar y mitigar
riesgos patrimoniales, fortaleciendo la imagen de la institucién ante sus clientes,
generando a su vez confianza con impactos favorables directos a la gestion comercial

de la intermediacién financiera.

Por ultimo, desde el punto de vista académico la investigacion establece un
antecedente importante o fuente de informacion para futuros estudios en el campo
relacionados a la temética, permitiendo que en base a sus resultados puedan generar

nuevos aportes fundamentales a las organizaciones.

Alcance

En miras de fortalecer el proceso de comunicacion interna entre los colaboradores
que integran las oficinas de la regién Central en Bancaribe, con la presente
investigacion se propone una estrategia como herramienta fundamental para la
ejecucion efectiva de las diversas comunicaciones que se dirijan durante el
desenvolvimiento de las actividades y que a su vez permita afianzar las tomas de
decisiones mas acertadas, de cara a todos los procesos que se generen de las
dinamicas propias en cada una de las oficinas. Por lo tanto, el estudio abarcara desde
el anlisis del proceso de comunicacion interno en un periodo hasta la definicion de la
estrategia que permita mejorar los resultados de las calificaciones en los procesos

auditables de las 11 oficinas que integran a la region Central en Bancaribe.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

El marco tedrico, es descrito por Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010), como
“las teorias, enfoques teoricos, estudios y antecedentes en general que se refieren al
problema de investigacion” (p. 54). De manera que éste sirve de sustento para detallar
los elementos puntuales del estudio, se construye al consultar material bibliografico,
referencias en linea y otros documentos relacionados con el problema, con el fin de
extraer las ideas o conceptos de interés que muestran un punto de vista sistematico de

la situacion estudiada y sus variables.

Antecedentes de la Investigacion

A partir de la consulta de los antecedentes, se evitan las desviaciones, y se provee
un marco de referencia para interpretar los resultados. Palella y Martins (2006)
definen los antecedentes como diferentes trabajos realizados por otros sobre el mismo
tema, donde el titulo de dichos trabajos debe estar relacionado con las variables de la
investigacion propuesta. Para el sustento de esta investigacion, se localizaron a través
de una exhaustiva basqueda, a nivel internacional, nacional y regional trabajos de
grado en distintas universidades concernientes al tema de estudio previamente
mencionado. De los cuales, se ha escogido a criterio propio cierta cantidad de acuerdo

a los aportes brindados, mismos que merecen particular mencion:

Rolando A, Rivas R, Hidalgo C y Ortega M, (2010), en su trabajo de grado

titulado “Diagndstico de la Comunicacion Estratégica en las empresas



Salvadorefias Distribuidoras de productos de Consumo”, realizd una investigacion de
tipo proyecto factible, cuyo objetivo general fue identificar la existencia de
mecanismos y procesos de comunicacion estratégica y como se gestiona esta
comunicacion en los niveles organizacional, institucional y mercadologico. Este
diagndstico, proporciona las bases para algunas lineas de accion en la comunicacion
que empresas distribuidoras de productos de consumo del sector seleccionado ofrecen

a la gestion comunicativa y especificamente a nivel estratégico.

Por lo tanto, la gestion de la comunicacion se vuelve determinante para las
empresas salvadorefias y el aporte de este estudio se centra en hacer algunas
aproximaciones que indiquen el estado actual de las interacciones entre los miembros
de la mismas a través de diagnosticar el tipo de gestiébn comunicativa y como esto
ayuda al desemperio global de las empresas estudiadas.

Asimismo, los resultados de este estudio arrojan que incorporando la
comunicacion estratégica como un proceso participativo se permite trazar una linea
de propdsitos que determina el como se pretende lograr los objetivos, estando
relacionado asi con el primer objetivo especifico del presente estudio el cual
diagnosticard la situacion actual de la comunicacién interna en las oficinas que

integran la region Central en Bancaribe.

Igualmente, Gomez A, (2012), en su trabajo titulado “Gestion Comunicacional
del Supervisor del Centro de Contacto de Empresas Polar en la formacion de equipos
de alto desempefio”, se plantea que la gestion comunicacional es una accién gerencial
que facilita el logro de objetivos empresariales, y se orientd hacia el analisis de la
gestiébn comunicacional en la formacién de equipos de alto desempefio bajo la

responsabilidad del supervisor, siendo una investigacion de campo, descriptiva.
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Dicha posicidn, centrada en la gestion comunicacional como proceso fundamental
para su desarrollo y orientada al logro de los objetivos empresariales, sirve de marco
de referencia para la presente investigacion, motivado a que se realza el papel de la
comunicacion interna para difundir informacion sobre la empresa, permitiendo asi
que sus colaboradores se identifiquen con la organizacion y se comprometan al
cumpliendo de las directrices planteadas. Relacionandose de forma directa con el
segundo objetivo especifico planteado de especificar el proceso de comunicacion

interna que se desenvuelve en las oficinas que integran la Central en Bancaribe.

Por su parte, Gutiérrez E, (2009), en su trabajo de grado titulado “Estrategias de
comunicacion interna en las Universidades del Municipio Maracaibo” desarroll6 una
investigacion de tipo descriptivo, bajo un disefio de campo que utilizd la encuesta
como herramienta de recoleccién de datos. En dicho estudio se traz6 como objetivo
general el conocer las estrategias de comunicacion interna aplicadas por las unidades
de comunicacion en las universidades del municipio Maracaibo, donde se reconocen
aquellas empleadas con el publico interno y como resultado se demuestra la ausencia
de estructura y estrategias consonas con los objetivos de comunicacion; carencia de
estimulos con el publico interno; deterioro progresivo del sentido de pertenencia y

ausencia de canales para la informacion interna.

A su vez, los resultados arrojan la inexistencia de una formulacién estratégica
solida que posibilite la comunicacion entre las unidades y el publico interno,
considerando que existe una profusion de barreras comunicacionales de diversos
origenes y tipos; lo cual dificulta que se desarrolle el intercambio de informacion de

forma efectiva.

En esta investigacion, se ha valorizado el concepto de organizacion como
indispensable para que la comunicacién pueda darse de tal manera que se

desfavorezcan los patrones disfuncionales representadas bien por conductas
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personales o grupales, que por su caracteristica repetitiva impactan negativamente en
el logro de los objetivos empresariales, generando barreras comunicacionales que
dificultan su efectiva ejecucion, siendo asi un aporte fundamental para el estudio ya
que se relaciona especificamente con el tercer objetivo especifico planteado para
identificar los factores que afectan el proceso de comunicacién interna para los

procesos auditables en las oficinas que integran a la region Central en Bancaribe.

Finalmente, Bouquet F (2013), realizd una investigacion titulada “Estrategias
comunicacionales para el incentivo de la identidad corporativa de Locatel Parque
Aragua”, desarrollado en la Universidad Bicentenaria de Aragua, la cual estuvo
enmarcada en una modalidad de proyecto factible, apoyada en una investigacion de
campo de tipo descriptiva y sustentada en una revision bibliogréfica. El estudio arrojo
como resultado que en efecto existe desconocimiento por parte de los empleados de la
mision, vision, normas y procedimientos de la empresa, por la falta de estrategias

comunicacionales que la incentiven.

Igualmente, el autor concluye que en cuanto a la comunicacién entre los directivos
y empleados la comunicacion cara a cara, la misma no es frecuente y el empleado
tiene poca satisfaccion por su trabajo, por lo que recomienda la implementacion de
estrategias comunicacionales que ayuden hacer fuerte y soélida la identidad

corporativa, respetandose las normas y procedimientos de la organizacion.

El aporte de este trabajo de grado se centra en la implementacion de estrategias
comunicacionales el cual permite que la administracion de la empresa objeto, pueda
coordinar y garantizar la comunicacion efectiva entre sus trabajadores y directivos,
para una mayor identidad corporativa, generar espacios que ayuden al clima laborar y
que se respeten las normas y procedimientos, permitiendo asi generar una relacion

con el cuarto objetivo especifico del presente estudio que se refiere a disefiar una
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estrategia comunicacional para mejorar los resultados de las calificaciones en los

procesos auditables en las oficinas que integran la region Central en Bancaribe.

Bases Tedricas

Rodriguez, Ochoa, y Pineda (2010), certifican que toda investigacion debe estar
apoyada en fundamentos teéricos desarrollados previamente a la realizacion de ese
estudio. Por ello sostiene que “en las bases tedricas se trata de adoptar una identidad
teodrica que dara personalidad al estudioso, quien se expresara en el lenguaje de la o
las teorias con las que se identificd y que va a mantenerse durante todo el proceso”.
(p.61). Es conveniente entonces hacer algunas precisiones tedricas y conceptuales que
serviran de punto de partida para el desarrollo de la investigacion, ya que es a partir
de las teorias existentes sobre el objeto de estudio, como pueden generarse nuevos

conocimientos.

Entendiendo que el tema de investigacion en el presente trabajo, debe iniciar con
estudio de comunicacion, es necesario analizar en detalle los elementos conceptuales
y las aplicaciones de los procesos comunicativos internos, para el conocimiento de su

funcionamiento en las organizaciones.

Comunicacion

Existen maltiples conceptos, definiciones y aportes sobre la comunicacion; no

obstante, mayormente los tedricos han coincidido en tres elementos componentes: el

emisor, el mensaje y el canal comunicacional. Sin embargo, debemos reconocer que

este proceso no es completo si no ocurre la reaccion que espera el emisor del
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mensaje. Es decir, se completa el flujo comunicacional cuando existe respuesta, y la

respuesta se genera una vez que la informacion contenida en el mensaje es procesada.

Por lo tanto, la comunicacion para Ongallo (2007) es

Ante todo, un proceso de intercambio, que se completa o perfecciona
cuando se han superado todas las fases que intervienen en el mismo.
Como muchos procesos, el de la comunicacion puede ser interrumpido en
cualquiera de sus fases, o suspendido, en funcion de una serie de factores
desencadenantes de unas u otras reacciones. En tales casos puede
establecerse que la comunicacién no habra sido completa hasta que se
haya reactivado el proceso previamente en suspenso o se haya reiniciado
un nuevo proceso que sustituya al anterior. (p.11)

Es por ello, que se evidencia a través de sus teorias en su pedagogia basica, que se
requiere de la comprension y atencién de cada una de las partes que intervienen en el
proceso como un todo, ya que se integran y se conectan emociones, actitudes,
pensamientos, propositos que pueden determinar su destino especifico con sus

resultados.

Por otra parte, y persiguiendo las coincidencias de las visiones pedagdgicas de
los diversos tedricos, la comunicacidn entonces, es un proceso complejo que exige
para su plena realizacion el cumplimiento de ciertas condiciones. El prototipo
tradicional concibe a la comunicacion como un proceso lineal combinado por un
emisor que envia un mensaje a un receptor y que le responde a través de diferentes

canales como el oral, escrito y hoy dia el electrénico.

Del mismo modo, el modelo que plantea Verderber (2010), en el proceso de
comunicacion intervienen los siguientes elementos: Emisor o fuente, quien inicia el
proceso y codifica el mensaje, lo adapta al receptor y a las circunstancias. EI mensaje

que constituye la idea o significado. La via o lugar por donde circula el mensaje es el
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canal. El receptor es quien recibe el mensaje y genera una respuesta. Cuanto mas
ajustada sea la decodificacion al sentido original que se pretendid transmitir, desde el
punto de vista del emisor, méas eficaz serd el proceso. Cualquier interferencia que
afecte la calidad del proceso, constituyen los ruidos que pueden ser semanticos,

psicoldgicos, socioldgicos, fisicos, como se han explicado. (p.4-9).

Los elementos descritos anteriormente se esquematizan en la figura N° 1.

' Mensaje l

Codificador

I Ruidos Decodificacion

Slgnlflgado Significado

Decodificado Codificador
Canal Receptor

Emisor

A
v

Retroalimentacion
Contexto

Figura Nro.1. Elementos y factores de la comunicacion.
Fuente: Adaptacion del investigador a partir de Verderber (2010)

Tomando en cuenta lo planteado por el autor, se concibe entonces, que el objetivo
final de todo acto de comunicacién, es influir en el receptor para persuadirlo o
convencerlo, de modo que se movilice o actle de acuerdo con una intencionalidad, tal

como se ha disefiado desde el inicio. Pese a esto, la empatia o capacidad de ponerse

32



en lugar del otro, hace que se supere el primitivo egoismo o individualismo y se
busque intercambiar opiniones con el otro para llegar a un consenso, tras el proceso

esquematizado.

En lo que se refiere, Ongallo (2007), conceptualiza la comunicacién como, “el
proceso de transmision por parte de un emisor a través de un medio de estimulos
sensoriales con contenido explicito o implicito a un receptor, con el fin de informar,

motivar o influir sobre el mismo” (p.14).

Partiendo de los estimulos citados por el autor, durante el intercambio de
informacién en un proceso de comunicacion, donde los estados de &nimo o
emociones entre un emisor y un receptor, juegan un papel fundamental ya que pueden
determinar el destino de dicho proceso, es prudente entender como se comunican los

seres humanos, de alli que Mascard (citado por Ongallo 2007), menciona:

Ante todo, dialogo, contacto entre pensantes que para conseguir
transmitirse el contenido de sus pensamientos han de vencer las
limitaciones de su estructura corporal. Se ha de recurrir al uso de
instrumentos sensibles (los sonidos) que traduzcan a un nivel material
sus intenciones comunicativas mentales. El lenguaje aparece, asi como
fuente de libertad, pues por él se expresa el espiritu, y al mismo
tiempo como fuente de sujecion, pues su necesaria estructura sensible
limita las posibilidades de una comunicacion humana perfecta. (p.11)

De ahi que se puede evidenciar que la comunicacion traspasa las fronteras de la
pedagogia, conectandose a su vez perfectamente con la ciencia, partiendo de las
relaciones humanas que genera dicho proceso y las reacciones que conllevan a traves
de la conducta de cada persona dentro del mismo, de alli se puede inferir que es muy
importante como se desarrolla su proceso, bajo qué ambiente e incluyendo las
emociones que se reflejan durante su ejecucion, tomando en consideraciéon que las

personas son las principales protagonistas.
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A su vez, West y Turner (2005) afirman que la comunicaciéon “es un proceso
social en el que los individuos utilizan simbolos para establecer e interpretar el

significado de su entorno” (p. 4).

Es decir, cada individuo contempla sus marcos y referencias donde les otorga
sentido a los mensajes, en base a sus vivencias de las cuales son experiencias
acumulables y hacen que el proceso no sea lineal. Por lo tanto, puede considerarse
que el proceso de comunicacion cambia a lo largo del tiempo y entre los

interlocutores.

Por ello, dentro de la comunicacion las palabras se definen como simbolos, en el
sentido estricto, representan ideas, son simbolos de conceptos y cosas. Son
normalmente consensuados dentro de un grupo, pero puede que no se comprendan
fuera de ellos, por eso su uso a menudo es arbitrario, y siendo el significado la idea
que un receptor extrae de un mensaje, los mismos pueden tener mas de un
significado. Por lo tanto, si no se comparten los mismos de igual manera, la
ambigliedad daria paso a maltiples interpretaciones y con ello provocaria equivocos y
distorsiones que afectarian su decodificacion, aun cuando se hable la misma lengua y

se refieran a un mismo hecho o realidad.

Aunado a ello, el entorno también puede influir o problematizar una
interpretacion. Por lo tanto, es necesario adaptar dicho proceso a las circunstancias, al
nivel cultural y social de los participantes, con el fin de disminuir los efectos de la

ambiguedad y distorsion en el proceso de comunicacion.

Por ello en las teorias sobre la comunicacién, base de las actuales investigaciones,
han sido descritas por los diversos especialistas a lo largo de los afios, las diferentes
variantes que afectan a la misma, siendo denominadas como las barreras, partiendo

desde los aspectos personales asi como también organizativos, algunos de ellos
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identificados en el sujeto emisor, consciente o inconscientemente y por otra parte en
el receptor donde las reservas pueden venir dadas por la involuntariedad de la
recepcion y que a la final impiden que el destinatario final del mensaje no es quien

realmente lo recibe.

Por consiguiente, en todo proceso de comunicacion existen barreras que
obstaculizan su logro de forma eficaz, entre las principales se pueden identificar las
barreras personales constituidas por las limitaciones, emociones y valores de cada
interlocutor, lo cual afecta la escucha efectiva, las percepciones y los sentimientos; de
igual forma las interferencias que se presentan en el contexto o situacion donde se
realiza la comunicacién constituyen barreras fisicas, tales como la distancia entre las
personas, un canal saturado y congestionado, paredes, ruidos de la estatica en la linea
del teléfono; también se pueden presentar barreras semanticas, ligadas a las
diferentes interpretaciones o decodificaciones que se puedan hacer de un mensaje,

palabras, gestos, sefiales e inclusive el uso de diferentes idiomas y cédigos.

Sin embargo, a pesar de todas estas barreras que pueden intervenir en el proceso
de comunicacion, es importante sefialar que ningun mensaje se envia sin previa
intencion, es decir, todos tienen un propdsito y todos comunican. Las palabras, la
entonacion, la mirada, los gestos, el vestuario e inclusive hasta el silencio y las pausas
son significativas. En este sentido, los autores Franklin y Krieger (2011) plantean en
su obra que la comunicacion orienta las acciones y modifica comportamientos,

actitudes, percepciones, representaciones y conocimientos:

Nos comunicamos para influirnos y afectarnos mutuamente de manera
intencional. Toda enunciacion se define y tiene un objetivo (consciente o
inconsciente), y al ser interpretada por el interlocutor, produce una
respuesta de renunciacion o retroalimentacion a través de una accion o
una decision. (p. 230).
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De manera que, la comunicacion es un proceso complejo que exige para su plena
realizacion el cumplimiento de ciertas condiciones y disposicion de todas sus partes
para comprender el mensaje que se desea trasmitir, del cual se genera inmediatamente
una accion una vez se procese su recepcion, tomando en consideracién la forma,
estilo y espacio como fue ejecutado y sin dejar a un lado las interferencias que puedan
surgir en medio del proceso. En las organizaciones de hoy, el talento humano forma
parte de dicho proceso de comunicacion y da vida al sistema laboral, participando
activamente en las decisiones estratégicas que orientan el logro de objetivos y metas

propuestas.

Comunicacion Organizacional

Tomando en cuenta que la palabra organizacion proviene del griego érganon, que
significa instrumento, por tanto, desde el punto de vista etimologico se puede
considerar a la organizacidbn como un medio para hacer algo. Por ello, una
organizacién es una estructura formada por un nivel normativo, una jerarquia o
niveles gerenciales, con personal interno o trabajadores, que en su conjunto
responden a ciertos objetivos, estrategias y que se desempefian en un ambiente con el
propdsito de ofrecer aportes a la sociedad, participando en toda esta dinamica la

comunicacion.

Cuando una organizaciéon crece, la comunicacion se torna mas dificil en su
desarrollo, se necesita asignarles sentido a la misma para entregarle mensajes
apropiados a las personas que la integran, a sus clientes, proveedores y toda su

estructura como tal.

De alli entonces la necesidad de planificar, sistematizar los procesos

comunicacionales, ya que los cambios que sufren las organizaciones con su entorno
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son muy répidos, espontaneos y vertiginosos, a menudo dicho crecimiento tiene como

resultado variabilidades que deben ser atendidas de forma inmediata.

Por ello, el compromiso organizacional aumenta a la medida que la comunicacion
es mas clara acerca de las intenciones organizacionales, actividades y desempefio. Es
posible lograr un sentido de cohesion entre los colaboradores si se brindan
informacidn precisa sobre las metas establecidas e informacién positiva respecto a la
habilidad de la misma para proveer metas desafiantes y significativas. Para llegar a
este fin, el trabajador debe ser comprendido ampliamente, observar que lo frustra y
conocer los factores que se relacionan con su trabajo, la productividad, al igual que la

satisfaccion.

Por consiguiente, en la actualidad la comunicacion organizacional se traduce
generalmente en varias dimensiones, aunque con niveles de frecuencia individuales
de acuerdo con el tipo de organizacion, entre ellas la humana y la estratégica. La
primera de ellas mejora la comunicacion interpersonal, siendo su objetivo principal el
respeto, asi como también el entendimiento entre las personas, internas o externas a la
organizacion, de hecho, estan conformadas por seres humanos, que en diversos
contextos (sociales, culturales, politicos, econdémicos, entre otros...) tratan de
alcanzar sus metas individuales y grupales, que deben basarse en un proceso de

relacion entre las personas.

A su vez, la dimension estratégica estd presente en la mayoria de las
organizaciones, esta considera la comunicacion como vital e inherente para afiadir
valor a las organizaciones. A través de ella la empresa se posiciona en el mercado,
planificando las acciones para lograr sus publicos estratégicos y cuotas del mercado

en la que se desarrolla.

Segun Andrade (2010), define a la comunicacion organizacional como:
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El nacimiento y consolidacion de la comunicacién organizacional durante
las ultimas tres décadas, como un campo de estudio y un area funcional
de la empresa, es la mejor prueba de que la comunicacién es de enorme
importancia para las organizaciones. (p.120)

De la misma manera, el autor mencionado clasifica los tipos de comunicacion en

la organizacion de la siguiente forma:

Descendente: el fin es comunicar a los niveles inferiores de la organizacion las

ordenes o noticias que emanan de los niveles superiores (direccidn, gerencia).

Ascendente: el fin es obtener datos y noticias relativas a la moral laboral del

personal, socios y colaboradores, sus aspiraciones, deseos y opiniones.

Horizontal: el fin es promover el intercambio de datos e impresiones entre los

miembros de un mismo nivel jerarquico, o de su mismo grupo.

Vertical: toda comunicacion que sube o baja a lo largo de la cadena de mando de

la organizacion.

En efecto, la comunicacion organizacional debe promover a través de sus
mensajes la importancia del intercambio de ideas en cada fase de su estructura, lo que
permita a su vez alimentar a su propia cultura y pueda ser el principal generador de

nuevas estrategias internas que afiance la comunicacion interna.

Para lograrlo, es necesario que la blasqueda y el procesamiento de la informacion
estén a cargo de un grupo de personas, porque normalmente ese conocimiento se
encuentra en diversas fuentes. De esta manera, se entiende que la tarea de obtener la
informacion no es suficiente, porque lo dificil es descifrarla y distribuirla, en

busqueda de reducir la ambiguedad.
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Por consiguiente, se deduce la importancia de contar con una estructura definida
por la organizacién que permita establecer el manejo de las comunicaciones de forma
efectiva, para todo tipo de publico y que pueda trasmitir de forma correcta su mensaje
de caracter institucional, que enfoque los esfuerzos a las metas comunes de cara a los
retos propuestos, planes estratégicos establecidos y como fortaleza de competitividad

en el mercado en que se desenvuelva.

No obstante, en la comunicacion organizacional frecuentemente el problema no es
la poca informacion disponible sino el exceso de la misma que puede llevar a
multiples areas a incurrir a otros mecanismos en la informacién de un punto a otro.
Entre ellos se encuentra el rumor, como canal informal de comunicacion y que a su
vez es una idea no comprobada que circula en una organizacion o en el entorno de la

misma.

Segun Galeano (2003), lo describe como “un poderoso medio de comunicacion

que utiliza todos los canales establecidos” (p.16).

De acuerdo a la idea del autor antes mencionado se pueden clasificar de la

siguiente manera:

Rumor de ilusiones o deseos: son los mas positivos y sirven para estimular la
creatividad de otras personas. Aunque su tono es positivo, expresan lo que preocupa a

los empleados.

Rumor mete-miedos: obedece a los temores y ansiedades de los empleados,
provocando una incomodidad general entre los trabajadores. En este caso los
empleados expresan oralmente sus temores a otros empleados, siendo a veces

perjudiciales (como cuando anuncian posibles despidos).
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Rumor cicatero: es el mas agresivo y perjudicial, ya que divide a los grupos y
acaban con cualquier sentimiento de lealtad. Suelen obedecer al odio o a la intencion
de atacar a otra persona, creando 36 enfrentamientos. Tienden también a desprestigiar

a una empresa 0 a una persona afectando negativamente su reputacion.

Rumor estimulante: son los que tratan adelantarse a los hechos y suelen darse
cuando los empleados llevan mucho tiempo esperando alguna noticia. Es
recomendable que la directiva de toda empresa le otorgue la importancia que se
merece a los chismes y rumores que circulan dentro de la misma; ya que estos estan
firmemente arraigados en la vida de toda organizacion social. Asi mismo, el hecho de
que la directiva de una empresa esté al tanto de lo que se dice resulta de gran
beneficio y ain mas en aquellas empresas que atraviesan periodos de cambio en

donde las expectativas son mayores.

En virtud de lo antes citado, se puede evidenciar que el rumor puede jugar un rol
fundamental dentro de la comunicacién organizacional, generando infinidades de
expectativas en sus integrantes, con resultados que en ocasiones pueden desviar el

foco principal del mensaje de caracter institucional, corporativo y ejecutivo.

Para ello, se debe generar una comunicacion efectiva a nivel gerencial, que
permita la transmision efectiva del mismo. Es asi que los gerentes deben ofrecer
canales de informacion abiertos que incidan en su personal para el aporte de

sugerencias y opiniones sobre los acontecimientos.

En tal sentido, un lider tiene la obligacion de aplicar un sistema gerencial utilitario
y acorde con la realidad de la organizacion, dado que asi la cooperacion del personal
a su cargo es mas eficiente para el logro de los objetivos. Segun Valdez (1992), “el

gerente y su grupo deben evaluar continuamente el sistema de informacion y
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comunicacion a fin de mantener los canales de comunicacién funcionando a su

méaxima eficiencia” (p.5)

Ante este enunciado, es vital la existencia de procedimientos comunicacionales
para encauzar problemas, experiencias, sugerencias y oportunidades. Asi como
también adquirir informacion sobre objetivos, métodos, procesos, tecnologia y
politicas internas y externas de la organizacién. Es evidente entonces, la importancia
de la comunicacién del gerente para orientar a su equipo en el cumplimiento de las

actividades y la manera de mejorarlas.

La comunicacion gerencial es de naturaleza horizontal, siguiendo direcciones
diagonales. Sélo parte de esa comunicacion se efectla de manera vertical, pero debe
cumplirse durante todo el proceso administrativo, y, aunque la comunicacion es
aplicada durante toda la fase del proceso administrativo, es la funcion de direccion

donde adquiere una importancia particular.

De esta forma, la riqueza de la comunicacion que se recibe y trasmite en una
organizacion necesita ser procesada, reduciendo a su vez la ambigledad para que sus
miembros tengan una idea clara de como y por qué tiene sentido. Manejando muy de
cerca la forma que serd transmitida y garantizando un mensaje claro y preciso. De
ahi, la importancia de realizar los planes de comunicacion desde las dimensiones

externas e internas, generando el sentido de organizacion deseado.

Comunicaciéon Externa

Muriel y Rota (1980), definen a los publicos externos “como aquellos individuos o

sistemas sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema institucion
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que lo afectan y son afectados por él, en mayor o menor grado, en funcion de logros

de los objetivos de ambos” (p.37)

Por ello, la importancia de la comunicacion entre la organizacion y sus publicos
externos, radica en que es a través de ella que inicia el contacto con su medio
ambiente, obteniendo los insumos necesarios para el desarrollo de sus funciones.
Donde transforma los mismos en productos de naturaleza comunicativa y los
devuelve al medio ambiente para lograr la coordinacion de los objetivos de la
organizacion y sus publicos externos. La armonizacion de los intereses entre ambos,
permite el logro de los objetivos mutuos y a través de ello la consecucion del
desarrollo general. A su vez, esta armonizacion de intereses es posible en la medida
que la organizacion, a través de su sistema de comunicacion conozca a sus publicos

externos, determinando su ubicacion, sus caracteristicas, sus necesidades, etc.

Por otra parte, existen diferentes publicos externos, los cuales se dividen en dos
clases. Los generales, los cuales estan conformados por la comunidad nacional,
ubicada a nivel del microsistema social de la organizacion, y los publicos especificos
que son las personas, sistemas sociales externos vinculados en un alto grado y
directamente a la organizacion en virtud del logro de los objetivos especificos de

ambos y que forman parte del medio ambiente inmediato de la misma.

De igual forma, todas las organizaciones tienen como publico general la
comunidad nacional, conformada por todos los habitantes de la nacion en donde se
localice, y a su vez, estos publicos generales establecen una relacion con la
organizacion de forma mediatizada, es decir, que entran en contacto por medio de la
opinidn publica y también a través de los medios de comunicacién que forman parte
de los publicos externos especificos que se encuentran a nivel del supra sistema o
medio ambiente inmediato de la organizacion. Es por ello, que los publicos

especificos son todas aquellas personas y sistemas sociales que de algun, modo estan
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relacionados en un alto grado con la organizacién en virtud de un motivo de relacion

que los lleva a lograr los objetivos mutuos.

A su vez, la forma en que se comunica la organizacion y los publicos externos
especificos es directa, ya que ambas partes estan conscientes de que se relacionan por
un motivo el cual los lleva a vincularse. Los motivos de contacto permiten que los

integrantes de los publicos externos especificos se clasifiquen asi:

Clientes: todas aquellas personas que consumen un determinado producto o

usuarios del servicio que brinda la organizacion.

Proveedores: quienes proporcionan los insumos necesarios para el

desarrollo de una actividad determinada.

Localidad: la comunidad ubicada en el medio ambiente territorial mas

inmediato a la institucion.

Instituciones publicas: con quienes se entra en contacto a través del desarrollo

de sus funciones.

Medios de comunicacion: quienes trasladan informacién y a su vez vinculan a

la organizacion con sus publicos externos generales.

Los clientes o usuarios: son las personas o sistemas sociales que forman parte
del medio ambiente inmediato del sistema institucion y reciben directamente

de ella sus productos o servicios.

Es partir de alli que se pueda establecer una buena relacién con los clientes, pero
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esta depende del caracter, valor de los productos y servicios que se provean, ya que el
publico cliente o usuario emite juicios sobre el sistema de la organizacion, basandose

principalmente en el servicio que recibe, generando opiniones favorables o no.

Igualmente, los directivos y trabajadores mantienen una comunicacién directa con
los usuarios. Es por esto que deben esforzarse para realizar bien su desempefio laboral
con el fin de proporcionar todo aquello que el pablico cliente o usuario necesite, ya
que de esa relacion los publicos usuarios emiten un juicio en favor o en contra del

servicio de la organizacion.

Luego de que esté cubierto lo anteriormente expuesto, la comunicacion
organizacional externa con los clientes o usuarios se debe iniciar, el primer paso debe
ser la implementacion de politicas de comunicacion, y la necesidad de la consecucion
de los objetivos especificos, tanto de la organizacion como de sus publicos externos,
basicamente determina las politicas de comunicacion la cual debe tener como fin
ultimo sustentar sobre un auténtico sentido de servicio. Una vez, que estén
establecidas las politicas de la comunicacion externa, se debe proceder a investigar
las actitudes que este publico tiene hacia la institucion en general, sus politicas, sus

operaciones y servicios. Se debe establecer la imagen, que se requiere proyectar.

Por otra parte, investigar las caracteristicas del publico externo especifico,
necesidades y expectativas con respecto a la organizacion. Cuando las politicas y
practicas han sido orientadas para que satisfagan las necesidades de los usuarios se

puede decir que la organizacién esta lista para ejecutar un segundo paso.

El segundo paso constituye la elaboracion de mensajes y la seleccion de los
medios de comunicacion que se deben utilizar para llevar a cabo la armonizacion de
intereses. Se dice que el publico y la organizacién estan en armonia cuando los

usuarios utilizan los servicios del sistema institucion de una manera efectiva y
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eficiente. Por ello, la investigacion es lo que permitird la realizacién idonea de la
estructura de mensajes y la seleccion de medios para alcanzar la armonizacion de

intereses tanto de la organizacion como de su publico externo especifico.

Ante lo antes expuesto, es conveniente que la comunicacién externa con los

clientes o usuarios retina las siguientes caracteristicas para optimizar su impacto:

Debe ser informativa, proporcionandose a los clientes o usuarios todos los datos
acerca de la institucidn, sus objetivos, politicas, practicas, productos y/o servicios. La
informaciodn debe ser brindada a través de mensajes claros y a través de medios que
permitan que la retroinformacion sea de facil acceso para el cliente, ya que el
auténtico espiritu de servicio implica facilitar al maximo la interaccion, sin pretender
que el cliente invierta en ella un mayor tiempo o esfuerzo que los que son

absolutamente indispensables.

Igualmente, la informacién debe ser siempre veraz y mesurada respecto a la
calidad y caracteristicas del producto y/o servicio que brinda la institucion,
obteniendo que el publico pueda sustentarse siempre sobre una base de dialogo para
que se establezca entre la organizacion y este publico una verdadera comunicacion

democratica que facilite la conservacion de los objetivos de ambos.

A la par, debe atenderse la retroinformacién de este publico para fines tales como
la evaluacion del servicio o producto, la adecuada coordinacion de intereses y el
favorecimiento de la participacion en los diversos niveles de la comunicacion externa
de la organizacion. A su vez permitira generar las mejores practicas de alineacion

estratégicas conjuntamente con la comunicacion interna.
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Comunicacion Interna

El proceso de comunicacion interna constituye el mecanismo de accion entre los
empleadores y los empleados en una organizacion empresarial y de este proceso
dependen las metas. Ahora bien, el éxito verdadero radica en que las metas
correspondan a objetivos comunes, de otra manera la organizacion se convierte en un
sistema donde sus integrantes solo esperan sobrevivir sin que esto represente que la
empresa asi lo haga, es alli donde se encuentra la importancia de un efectivo manejo

de la comunicacion interna.

Para que sea efectiva, el hecho de comunicar no se consideraria tal en una
organizacion de no atenderse las funciones puntuales que precisa el sistema de
comunicacion interna, para reconocer cuales son estas acciones puntuales, Pizzolante
(2011) las define como el conjunto de verbos que "conjugados de manera correcta se
convierten en apoyos indispensables para el éxito en los procesos de comunicacion
interna.” (p.204).

Asimismo, entre sus propuestas el antedicho autor concuerda en definir las
informaciones a suministrar, por ello refiere que el mensaje que se desea transmitir
debe ser preciso ya que la intencion que desea lograr constituye la principal operacion
a definir antes de transmitir una informacion a un publico objetivo. Entonces, la
comprension de los fines facilitara conocer de manera mas especifica, los contenidos

de comunicacion interna y determinara lo que resulta provechoso informar.

Igualmente, las caracteristicas del entorno actual en que se desenvuelve las
organizaciones exigen una continua adaptabilidad, asi como la flexibilidad suficiente
para minimizar los efectos del cambio y maximizar el provecho de las oportunidades

que ofrece. Esta condicion de adaptabilidad se ve favorecida cuando cada uno de sus
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miembros conoce y comprende la direccion hacia la cual se dirige la organizacion.
Siendo este uno de los objetivos atribuidos también a la comunicacién interna, es
decir, saber transmitir con velocidad y claridad tanto la politica empresarial como los

cambios acontecidos en la misma.

La comunicacion interna, como se ha explicado, esta ligada a la organizacion y a
su estrategia, por lo que se destaca de esta manera su realismo, es decir, su adaptacion
a las necesidades y a los objetivos de su contexto. Su planificacion debe estar alejada
de una perspectiva reglamentaria y codificada, y de una posicidon reduccionista
emotiva que lo concibe como un simple deseo o aspiracion. Para evitar que la
organizacion sucumba ante estos riesgos extremos, el literato Libaert (2009) plantea

que:

El plan de comunicacién interna debe ser conciso, estratégico y
pragmatico. Esta destinado basicamente a orientar la accién de generar
mensajes (en cuanto a sus contenidos y apoyos), a esclarecer los
objetivos, a distinguir los destinatarios y a desglosar los medios. De
ninguna manera puede reducirse a una dimension puramente técnica
(creacion o perfeccionamiento de herramientas de informacion) que
reduciria su dimension estratégica y organizacional. (p. 219)

En este sentido, un plan de comunicacion interna, debe estar estructurado a partir
de la siguiente secuencia: 1) grandes objetivos y destinatarios principales, 2) la
responsabilidad de las acciones y su calendario, 3) la movilizacion de los medios

(recursos humanos, técnicos) y, por ultimo, 4) el presupuesto.

De acuerdo a dicho autor, también se debe medir con regularidad la eficacia y el
impacto de las acciones a lo largo del tiempo de su vigencia, y no hasta sélo al
momento en que terminen. De ahi, que el seguimiento de su funcionamiento debe ser

continuo y permanente. Estas evaluaciones entonces pueden ser a corto y largo plazo,
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y se utilizan métodos sencillos como la observacion, preguntas, encuestas de opinion,

0 encuestas a determinados publicos.

Todo lo anterior para verificar la eficacia de la herramienta (corto plazo), las
repercusiones del plan en el comportamiento y las habilidades de los publicos
destinatarios (largo plazo). En cuanto a su duracion, el literato sostiene que como
méaximo puede durar de tres afios, corriendo el riesgo de convertirse rapidamente en

obsoleto, de no realizarse las adaptaciones ante los vertiginosos cambios del entorno.

Por otra parte, para que la comunicacion interna de la organizacion se convierta en
una fortaleza intrinseca e inquebrantable, debe surgir de la identidad corporativa y
sustentarse en una cultura propia, pero esta cultura no puede quedar al criterio de la
agrupacion o suma de personalidades que constituyen la empresa, debe ser inducida

por la gerencia una vez reconocido aquello que desea mercadear.

De la misma manera, es de vital importancia pensar en la concepcion e
interpretacion de un adecuado proceso de comunicacién interno, con el propoésito de
mantener en cada nivel de la estructura la garantia de mantener el mensaje preciso y

eficiente para los fines propuestos dentro de un equipo de trabajo y organizacion.

En tal sentido, Capriotti (2014), establece que “No hay ningun sistema de
comunicacion interno eficaz, si no se convierte en un estado de espiritu para todas las
personas de la compafiia. Hay que generar conciencia de comunicacion. Es necesaria

la voluntad politica de comunicar”. (p.1)

Adicionalmente, en la comunicacion interna, se pueden sefialar las diversas formas
como se puede dirigir el mensaje, conocerlas permite aplicar las herramientas mas
convenientes para cada una, y asi lograr una auténtica cultura de comunicacion

interna en la organizacion, teniendo en cuenta todas sus dimensiones:
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La directa: es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y el receptor o
receptores en forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es llamada también

comunicacion boca- oido. (Hablar frente a frente, charlas conferencias, entre otras).

La indirecta: que es aquella donde la comunicacidn esta basada en una herramienta
0 instrumento ya que el emisor y el perceptor estan a distancia. La comunicacion

indirecta puede ser personal o colectiva.

La indirecta/personal: se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento
(hablar por teléfono, enviar una comunicacion impresa, radioaficionados, correo

electronico, chat por internet, entre otros).

La indirecta/colectiva: el emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado
por una herramienta o instrumento (periodicos, revistas, libros, television, radio,

videos, paginas web, entre otros), conocida como comunicacion social de masas.

En preciso entonces resaltar que cualquier organizacion, de cualquier envergadura,
cuando los programas estan dirigidos a su personal en general (directivos, gerencia
media, empleados y obreros), la comunicacién interna se define como el conjunto de
actividades efectuadas para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales; esto teniendo en cuenta la necesidad de evaluar y
verificar cual sea el efecto causado en las labores de dicho personal. Estas
evaluaciones pueden estar sujetas a revisiones por parte de los mismos miembros que
las integran, asi como agentes externos con dimensiones auditables que arrojen

resultados en pro del bienestar de la organizacion.
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Auditoria

El objetivo de la Auditoria dentro de una organizacion, consiste en apoyar a los
miembros en el desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria les
proporcionard el andlisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion

concerniente a las actividades revisadas.

Segun Fernandez Arena J. A. (2010), “sostiene que es la revision objetiva,
metodica y completa, de la satisfaccion de los objetivos institucionales, con base en
los niveles jerarquicos de la empresa, en cuanto a su estructura, asi como la

participacion individual de los integrantes de la institucion”. (p.25).

Por otra parte, se debe considerar a la auditoria dentro de una organizacién, como
un examen sistematico de amplio alcance, en diferentes segmentos contables,
administrativos, de comunicacién y operativos de cualquier otra naturaleza, para
determinar el cumplimiento de principios econdmicos-financieros, la adherencia a los
principios de contabilidad generalmente aceptados, el proceso administrativo, las
politicas de direccion y comunicacion, asi como también las normas establecidas por

la organizacion.

Aunado a ello, se debe tener en cuenta, que la auditoria no es una subdivision o
continuacion del campo de la contabilidad, por el contrario, la auditoria es la
encargada de la revision, verificacion de la vigencia del proceso administrativo
contable, del cumplimiento del ordenamiento juridico, de las politicas de direccion y
procedimientos especificos que relacionados entre si, forman la base para obtener
suficiente evidencia acerca del objeto de la revision, cuyo propdsito es poder expresar

una opinion profesional sobre todo ello.
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Por otra parte, es sus inicios la auditoria se limitaba a las verificaciones de los
registros contables, dedicandose a observar si los mismos eran exactos. Por lo tanto,
esta era la forma primaria, para confrontar lo escrito con las pruebas de lo acontecido
y las respectivas referencias de los registros. Con el tiempo, el campo de accion de la
auditoria ha continuado extendiéndose a diversas areas; no obstante, son muchos los
que todavia la juzgan como portadora exclusiva de aquel objeto remoto, o sea,

observar la veracidad y exactitud de los registros.

Sin embargo, en la actualidad la auditoria sigue demostrando en sus diferentes
areas a cualquier organizacion, que puede generar resultados con data actualizada a
través de sus distintos procedimientos, resultados que sin duda le permitird a la
organizacién promover el cumplimiento, apego al correcto funcionamiento de las
fases 0 elementos de los procesos, incidiendo directamente en su objetivo, ademas de
evaluar la calidad en su conjunto. Igualmente, mediante ella se pueden conocer los
problemas que dificultan el desarrollo operativo y obstaculizan el crecimiento de la

empresa.

Es importante para esta disciplina valorar la importancia de los problemas,
encontrar sus causas Yy proponer soluciones adecuadas e implantarlas. La
globalizacion esta obligando a cada vez méas a las organizaciones a evaluar no
solamente los factores internos de la misma, sino también los externos, entre ellos,

comunicacion, econdémicos, politicos, comerciales, ambientales, etc.

De alli, que este andlisis y evaluacion de factores tanto internos como externos
debe hacerse de manera sistematica e integral, abarcando la totalidad de la
organizacion para obtener los avances requeridos. Debido a ello, esta deber realizar
las clasificaciones respectivas, siendo los objetivos la emision de los informes y

formular sugerencias para el mejoramiento de su operatividad y funcionamiento.
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Por otro lado, a nivel de las auditorias internas, son realizadas por el personal de la
organizacion. Un auditor interno tiene a su cargo la evaluacion permanente del
control de las transacciones, se ocupa en sugerir el mejoramiento de los métodos y

procedimientos de control interno que redunden en una operacién mas eficiente.

Dicho auditor reporta al mas alto nivel de la direccion de la organizacion y tiene
caracteristicas de funcién de asesoramiento de control, por tanto, no puede ni debe
tener autoridad de linea sobre ningin funcionario de la empresa, a excepcion de los
que forman parte de la plantilla de la unidad. Entre las areas que abarca se encuentran

las siguientes:

Auditoria administrativa: es el examen parcial o revision del desempefio integral
de todos los recursos humanos y materiales de la estructura organizativa con el
propdsito constructivo de obtener oportunidades de mejoras en los objetivos

institucionales.

Auditoria operacional: es la que se encarga de promover la eficiencia en las
operaciones, ademas de evaluar la calidad de las operaciones dentro de la

organizacion.

Auditoria financiera: es el examen total o parcial de la informacion financiera y la
correspondiente operacional y administrativa, asi como los medios utilizados para

identificar, medir, clasificar y reportar esa informacion requerida.

Auditorias por programas: Son aquellas que emanan de un programa normal o
especial, disefiado por autoridades especificas. Los programas normales se conforman
por lo regular sobre base anual y en él se establecen las metas a alcanzar por ese

periodo con base en los recursos humanos, materiales y econdémicos con que se
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disponga para el efecto, establecidos con base en los recursos presupuestales

asignados de manera regular para tales propositos.

Por otra parte, la auditoria externa, tiene como objetivo un examen de los estados
financieros de una compafiia, procesos, manuales, calidad de servicio, comunicacion,
entre otros, por parte de un auditor independiente, siendo la expresion de una opinion
sobre si los mismos reflejan razonablemente su situacion patrimonial, los resultados
de sus operaciones y los cambios en la situacion financiera, de acuerdo con los
principios de contabilidad generalmente aceptados y con la legislacion actual y

vigente.

Igualmente, se nombra externa por su condicion de legalidad y porque el auditor
es ajeno a la empresa y a través de ella se obtiene una opinion imparcial e
independiente sobre el sistema de operacion de la empresa y su control interno.
Ademas, a través de la auditoria externa, se formulan sugerencias de mejora de la

organizacion.

A su vez, el dictamen que nace como resultado tiene plena validez y trascendencia
frente a terceros, un documento que se da bajo la figura de la fe publica, teniendo

total credibilidad y estando verificada toda la informacion en él reflejada.

Por consiguiente, la auditoria externa se ejecuta a requerimiento de organismos
oficiales, clientes u organismos, asi como también organizaciones privadas que
certifican el cumplimiento de una norma de referencia, puede subdividirse del

siguiente modo:

Auditorias de segunda parte: solicitadas por un cliente de la empresa auditada, que
le sirva de informacién previa a la realizacién de una compra o contratacion para

corroborar que realmente la empresa cumple con los requisitos legales.
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Auditorias de tercera parte: ejecutadas por una tercera parte independiente de la
empresa auditada. Por ejemplo, las auditorias reguladas en la Ley de Prevencion de

Riesgos Laborales o la de certificacion de los sistemas de gestion.

La Auditoria en la funcion de la Comunicacién Interna.

La practica de las auditorias internas en las organizaciones no es una practica
reciente, su evolucion en el tiempo ha supuesto una ampliacion de su &mbito de
aplicacion, limitado originariamente al terreno financiero donde la evaluacion de los
procesos especificos es influenciada en gran parte por la interpretacion de cada
persona, del cual depende el resultado final y que se conecta directamente con la
comunicacion interna que tenga una organizacion para tal fin. Por lo tanto, la
auditoria también constituye un factor primordial para la medicién de un buen manejo
de la comunicacién interna en cualquier organizacion, de manera que no puede

considerarse independiente.

Por lo cual, destaca Libaert (2009) que:

La eleccion de las informaciones por recabar solamente podra hacerse
cuando la empresa tenga una vision estratégica y cuando los destinatarios
se hayan definido con todo cuidado. EI conjunto funciona de la misma
manera que un sistema integrado en el que cada elemento interactia con
los demas sin que exista una necesidad real de determinar una prioridad
cronoldgica absoluta para la fase de auditoria. (p. 107).

Evaluar la comunicacion es una practica fundamental que toda empresa debe
considerar para la eficacia de su plan estratégico de desarrollo, precisa ser analizada
al objeto de conocer su realidad, causas de posibles problemas y el acierto de su

gestidn en funcidn de principios de economia, eficiencia y eficacia.
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Asi mismo, su esencia de basarse en el andlisis sobre las herramientas de
comunicacion utilizadas en la organizacion, asi como los canales y medios que usas
para alcanzar los objetivos. Busca medir la efectividad de la comunicacion, saber si el
mensaje esta llegando a la audiencia y qué efecto estd provocando. Entre los

beneficios que aporta a las organizaciones, se encuentran:

Examina el conjunto de mensajes que se comunican valorando el impacto y la

eficacia de los mismos.

Estudia y define los distintos publicos objetivos4 que integran la empresa

segun diferentes criterios: edades, sexos, jerarquias, funciones y otros.

Estudia aspectos cuantitativos y cualitativos de contenido. Mide la
efectividad de estas herramientas. Valora y hace propuestas acerca de las

necesidades informativas en cuanto a calidad de contenido y volumen.

Identifica las prioritarias informativas segun la estrategia del negocio.

Facilita datos acerca de la percepcién que tiene de la organizacion el pablico
interno sobre temas fundamentales. Da datos acerca de la implicacion del

publico interno en la empresa.

Hace propuestas para que la estrategia de comunicacion vaya mas en sintonia

con los planes estratégicos del negocio.

En resumen, propone acciones para mejorar la calidad total de la gestién de

comunicacion interna en la empresa.

La auditoria de comunicacion interna es una herramienta poderosa de diagnostico

que aporta feedback respecto a la efectividad de proyectos, acciones o planes de
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comunicacion interna realizados. No importa el tamafio de la organizacion, una
auditoria es imprescindible para mejorar. ES conveniente realizar auditorias
periddicas, cada dos afios, de este modo se revisan aspectos claves para la
competitividad de una empresa como es la cultura. Otros aspectos que merecen la
pena dedicar tiempo a un examen y analisis son: liderazgo, politicas, procedimientos,

identidad, vision, entre otros.

Aunado a ello, el objetivo es identificar las necesidades de informacion y
comunicacion de los colaboradores, partiendo que son el activo mas importante de
una organizacion, siendo muy significativo que se sientan integrados en ella para
sentirse valorados y que forman parte de los pilares de crecimiento. Esto se consigue
a través de una buena comunicacion interna. La motivacioén y felicidad de los
colaboradores se pueden convertir en el mejor aval de una organizacién que incide

directamente en sus resultados.

De lo anteriormente resefiado, se destaca que la base conceptual se adapta a lo
planteado en el presente estudio, porque se concibe la comunicacion interna como un
proceso que se necesita constantemente revisar en toda organizacion. Sobre todo, si
se toma en consideracion que se trata de una institucion financiera, donde la
satisfaccion de las necesidades de comunicacion de su publico interno impacta de
manera significativa el buen funcionamiento de todo el sistema organizacional,

resultados de los procesos auditables y la proyeccion de la imagen institucional.

Definicion de Términos Basicos

Auditoria: verificar que la informacién financiera, administrativa y operacional de
una entidad es confiaba, veraz y oportuna; en otras palabras, es revisar que los

hechos, fendmenos y operaciones se den en la forma en que fueron planeados, que las
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politicas y lineamientos se hayan observado y respetado, que se cumple con las

obligaciones fiscales, juridicas y reglamentarias en general.

Barrera Comunicacional: constituye una limitante que impide la fluidez del proceso y
obstaculiza la transmisién del mensaje, facilitando una inadecuada o nula
retroalimentacion. Existen barreras personales (derivan de las emociones y valores de
cada persona), barreras fisicas (aquellas interferencias que se manifiestan en el
ambiente donde se desarrolla el proceso comunicacional), y barreras semanticas
(restricciones o variaciones que provienen de los simbolos por medio de los cuales se

da la comunicacion, las palabras, gestos, sefiales, simbolos, entre otros).

Cuota de mercado: es la proporcion de mercado que consume los productos o
servicios de una empresa determinada. Centrdndonos en los productos, este
porcentaje puede calcularse atendiendo a las unidades vendidas o a los ingresos

generados por esas ventas.

Estrategia: es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie
de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores

resultados posibles.

Feedback: es el acto de ofrecer informacion sobre el resultado de un proceso o de
parte de un proceso. Puede involucrar desde consejos, comentarios y evaluaciones.
Por ejemplo, cuando un cliente reporta algo sobre la atencion que recibe al buscar

determinado servicio.
Hallazgo: se refiere a debilidades en el control interno detectadas por el auditor. Por

lo tanto, abarca los hechos y otras informaciones obtenidas que merecen ser

comunicados a los funcionarios de la entidad auditada y a otras personas interesadas.
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Identidad Corporativa: toda empresa tiene una personalidad propia que constituye su
identidad, su propio ser, su esencia, forma y valor, y se concreta en: rasgos fisicos
percibidos, valores psicoldgicos atribuidos (reconocimiento de la identidad), rasgos
fisicos (elementos iconico - visuales como signos de identidad), rasgos culturales
(creencias y valores) y rasgos de tipo conceptual y comportamental. Son todos los
elementos externos que conforman la identidad y que le ofrecen un valor

diferenciador de cara a su competencia.

Marco (Psicoldgico): el foco de atencion general o la direccion que proporciona una
linea maestra para los pensamientos y las acciones durante una interaccion. En este
sentido, los marcos se refieren al contexto cognitivo que envuelve determinado
suceso 0 experiencia, el marco establece el perimetro y los limites a los que se

circunscribe determinada interaccion.

Mitigacion: conjunto de medidas para minimizar el impacto destructivo y perturbador
de un desastre, el proposito de la mitigacion es la reduccién de la vulnerabilidad, es
decir la atenuacion de los dafios potenciales sobre la vida y los bienes causados por

un evento.

Riesgo patrimonial: probabilidad de que se produzca un evento y sus consecuencias
negativas atacando puntos vulnerables de los activos por parte de agresores de todo
tipo tanto reales como potenciales, origina pérdida o dafio fisico en los bienes
concretamente considerados, los riesgos patrimoniales golpean el patrimonio

econdémico de las personas.
Riesgo reputacional: Es otra clase de riesgo que se define como el riesgo asociado a

los cambios de percepcion del Grupo, o de las marcas que lo integran, por parte de los

grupos de interés (clientes, accionistas, empleados, etc.).
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico es aquel ensamblaje que permite al investigador saber cual
es el camino que debe seguir para abordar la investigacion y poder recabar la
informacién pertinente a la misma, en este sentido, el marco metodoldgico de la
presente investigacién estd compuesto por los procedimientos técnicos y
operacionales que facilitaron a la recopilacion, presentacién y analisis de los datos,

para cumplir con el objetivo general establecido.

Del mismo modo, como lo sefiala Rodriguez, Ochoa, Pineda (2010), “es la seccion
que responde a la pregunta ¢(Cémo se hizo el estudio?”. (p.73). Por esa razon, es
necesario explicar detalladamente, el conjunto de métodos, técnicas e instrumentos
que se emplean en el proceso de recoleccion de los datos requeridos para el desarrollo
del estudio, asi como exponer aspectos relevantes relacionados a la poblacion y

muestra.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se aplica para el presente estudio, es de Proyecto
Factible el cual, segun la UPEL, (1998), Citado por la Revista Universitaria de
Investigacion (2002), “Es la elaboracion de una propuesta 0 modelo operativo viable,
0 una solucién posible a un problema de tipo préactico, para satisfacer necesidades de
una institucion o grupo social, refiriéndose a la formulacién de politicas, programas,

tecnologia, métodos o procesos.” (p.6).



El tipo de investigacion de Proyecto Factible, consiste en la recoleccion de los
datos necesarios para asi poder estar consciente de cual es el problema en cuestion y
de como esta investigacion puede ayudar a solucionarlo o en su defecto minimizar su

riesgo.

Disefio de la investigacion

El disefio de una investigacion esté referido al plan o estrategia concebida por el
investigador para obtener la informacion deseada, por ello se estudio un fenémeno
social en su ambiente natural, con perfecta relacion del hombre y sus acciones, donde
el investigador obtiene la informacion sin embargo no altera las condiciones

existentes.

Por lo antes expuesto, el tipo de investigacion llevada a cabo es de campo, hecho
que se reafirma a lo sefialado por Kerlinger (citado en Ramirez, 1999) quien
considera que “los estudios de campo permiten indagar en situ los efectos de la
interrelacion entre los diferentes tipos de variables socioldgicas, psicologicas,

educacionales, antropologicas” (p.57).

Adicionalmente, Balestrini (2006) concluye que este tipo de disefios “permiten
establecer una interaccién entre los objetivos y la realidad de la situacion de campo”
(p.132), es decir, que permite la observacion y recoleccion de los datos directamente
de la realidad, mediante la aplicacion de instrumentos que permiten la posterior
interpretacion de los datos obtenidos y de tal manera se da origen a una realidad
objeto de estudio mas amplia.
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Sistemas de las Variables

En relacién a la estrategia metodoldgica a emplear, se considera la elaboracién del
cuadro técnico metodolégico, Delgado de Smith, Colombo y Orfila (2003), expresan
que el cuadro técnico metodoldgico, “permite ir descomponiendo, a partir de los
aspectos generales, los elementos méas concretos que le permiten al investigador

acercarse a la realidad objeto de estudio”. (p.52).

Para reconocer la variable presente en la investigacion, se considera la definicién
de Lazarsfeld, Hollander y Sorokin, (citados por Ramirez, 1996) “una variable es en
principio una dimension de un objeto y que sintetiza conceptualmente lo que se
quiere conocer acerca de las unidades de analisis” (p.42). En esta propuesta se
identifico la variable comunicacion interna de acuerdo al proposito del estudio.

Igualmente, se reconocen entonces las dimensiones presentes en la variable, las
cuales estan referidas a los componentes caracteristicos y de dichas dimensiones se
extraen los indicadores, definidos por Ramirez (1996) como “un referente empirico,
concreto, tangible, cuya presencia en la realidad nos revela la presencia de la

Dimension de la cual se desprende y por ende de la variable en estudio” (p.45).
En el siguiente cuadro se desarrolla entonces la variable identificada y se genera la

operacionalizacion de la misma, para posteriormente llegar a una medicion

cuantitativa a través de los indicadores definidos.
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Variable B e es Definicion Operacional Tere
Definicion Conceptual (Indicadores)

Comunicacion Interna:

La comunicacion interna es la
que esta dirigida al
mantenimiento de las
relaciones humanas dentro de
la organizacion, respetando
los canales establecidos para
tal fin, permitiendo asi
cumplir con los procesos
establecidos por la propia
organizacion y garantizando a
su vez la entrega eficaz de los
mensajes en cada nivel de su

estructura organizativa.

Cuadro Nro.1

Operacionalizacion de Variables

Relaciones humanas
internas

Canales de
comunicacion

Procesos establecidos

Eficacia de entrega de
mensajes

Niveles de Estructura
Organizativa

Fuente: Elaboracion propia (2017).

Valor de integracion en las relaciones humanas dentro de la organizacion.

Nivel del conocimiento de los tipos de canales de comunicacién interna.
Nivel de uso de los distintos canales de comunicacion interna.

Medicién de valor asignado por el uso los diferentes canales de comunicacién
interna (Excelente, Bueno, Regular)

Valor asignado al canal interno de comunicacion via correo electrénico
Valor asignado al canal interno de comunicacién via llamada telefénica interna

Valor asignado al canal interno de comunicacién via reunién grupal

Grado del conocimiento de los procesos auditables generales en la organizacion.

Grado de conocimiento procesos especificos auditables por cargo.

Ejecucion de los procesos auditables por cargo.

Grado de contribucidn a en la entrega de la informacion bajo criterios eficacia.
Valor que se le asigna a la eficacia en el proceso de la entrega del mensaje.

Nivel de compromiso, para la entrega de la informacién bajo criterios de
eficacia.

Grado de conocimiento de la estructura de la organizacion.

Nivel de conocimiento de la estructura organizativa de la oficina.

© 0O N o O
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Poblacion y Muestra

En una investigacion de campo es esencial la delimitacion de los tamafios de
poblacion y muestra precisos para que éstas sean las adecuadas para aplicar de
manera idonea el instrumento de recoleccidn de datos. La inexistencia de este paso
puede inducir a que el presente estudio carezca del numero apropiado de individuos,
por lo que seria irrealizable estimar debidamente los parametros ni reconocer
diferencias significativas. Al respecto Palella y Martins (2006) aseguran “se corre el
riesgo de estudiar un nimero innecesario de personas, lo cual acarrea no sélo pérdida
de tiempo e inversion innecesaria de recursos, sino que puede afectar la calidad del
estudio” (p.115).

Poblacién o Universo de Estudio

Arias (2006) define a la poblacion de la siguiente manera:

La poblacion, o en términos mas precisos poblacién objetivo, es un
conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problemay por los objetivos del estudio. (p.81).

Asimismo, Arias (2006), define la poblacidn finita como la “agrupacion en la que
se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un registro
documental de dichas unidades” (p.82). Es por ello, que, en el caso referido a la
presente investigacion, el universo de estudio estd constituido por el conjunto de
personas que ocupan el cargo de Gerente de Operaciones y Servicios de las diferentes
oficinas de la region central, ya que cuentan con una caracteristica en particular dentro
de sus funciones en la organizacién y que aportan un valor fundamental para la

investigacion, como lo es la responsabilidad del seguimiento y cumplimiento de los
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procesos auditables para Bancaribe. Esta poblacion estd formada por once individuos
(11) quienes laboran en dicha area de lunes a viernes de 8:00 a 5:00 pm con descansos

los fines de semana.

A su vez, Palella y Martins (2006) establecen que la poblacién debe ser el conjunto
de unidades de las que se desea obtener informacion relevante y sobre las cuales se van
a generar conclusiones. (p.20), tomando esto en consideracion, todos los Gerentes de
Operaciones y Servicios de las diferentes oficinas de la region central (poblacion
elegida) estan ligados directamente en la problematica de estudio.

Muestra del Estudio

En el estudio se tienen dos alternativas, una de ellas es incluir toda la poblacion, es
decir, hacer un censo o estudio de tipo censal o en caso contrario seleccionar un

determinado namero de elementos de la poblacion, determinando una muestra.

Al respecto, Arias (2006) recomienda si la poblacion, por el nimero de unidades
que la constituyen, resulta accesible en su totalidad, no es necesario extraer una
muestra, y en efecto se puede investigar u obtener datos de toda la poblacion objeto

de estudio.

Debido al reducido numero y accesibilidad a los elementos conformantes de la
poblacion, se ha decidido llevar a cabo un estudio no probabilistico de tipo censal
incluyendo a los once (11) Gerentes de Operaciones y Servicios, el cual consiste en la
obtencién de informacion sobre ciertas caracteristicas de todos y cada uno de los
individuos que componen la poblacion, debido a que no se aplicaran criterios

muestrales a objeto de extraer una muestra reducida del universo.
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

De acuerdo con Sabino (1992), un instrumento de recoleccion de datos es
cualquier recurso del que se vale el investigador para aproximarse a los fenémenos y
extraer de ellos informacion, mientras que la técnica es el procedimiento o forma
particular de obtener dicha informacion. (p.20). La obtencion de informacion es la
etapa mas importante del proceso de investigacion, debido a que es el fundamento
para la definicion del problema y elaboracion del informe de resultados. Frente a la
oportunidad de desarrollar una investigacion con un alto nivel de factibilidad, es
necesario el uso de una técnica que permite la recoleccion de informacion oportuna,
para la presente investigacion se utilizard como técnica la encuesta y como

instrumento de recopilacion de datos el cuestionario.

Arias (2006), puntualiza a la encuesta como: “técnica que pretende obtener
informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en
relacion con un tema en particular” (p.76). Conjuntamente, como instrumento de
recoleccion de datos empleado para obtener el diagnéstico de la necesidad de una
estrategia de comunicacién interna como herramienta para mejorar los resultados de
las calificaciones de procesos auditables en las oficinas de la region central en
Bancaribe, se utiliza un cuestionario, el mismo es definido por Delgado (2013), como
“un instrumento que permite la recopilacion de datos que se realiza de forma escrita
por medio de preguntas abiertas, cerradas, dicotomicas, por rangos, de opcion
maultiple, entre otros”. (p.284)

Se elige este instrumento por el proceso de como operan las variables en estudio,
al respecto Sabino (2007) expresa que “es precisamente de la descomposicion de las
variables que surgira la dimensién y los indicadores que sefialaran el tipo de

informacidn que se obtendra de la realidad social que pueda evidenciarse” (p.93).
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Una vez que se identifican los datos que se esperan recabar estos se constituyen en
la base del cuestionario, lo que se busca indagar. Asi se garantiza obtener lo que se
indaga, y se evita la dispersién de resultados con informacion que aun, siendo

interesante no es relevante.

Estos datos que se obtienen del trabajo de campo son denominados por Sabino
(2007) “primarios, aquellos conocidos como secundarios se extraeran de la
bibliografia revisada” (p.93). EI producto que se obtiene de los cuestionarios se
considera entonces un resultado, lo que deberd procesarse mediante un analisis o

interpretacion que permitira concluir sobre estos.

Tomando en consideracion el instrumento utilizado para los 11 Gerentes de
Operaciones y Servicios que integran a las oficinas de la region Central en Bancaribe,
el mismo esta estructurado por una serie de afirmaciones con una escala de tipo
Likert, con opciones como, Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni en acuerdo
ni en desacuerdo (3), En desacuerdo (2), Totalmente en desacuerdo (1), que consistio
en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los

cuales se pidid la reaccion de los sujetos a los que se les administro. (Ver anexo A).

Validez y Confiabilidad del Instrumento

Es indispensable que todo instrumento de recoleccion de datos reGna dos
requisitos esenciales: validez y confiabilidad. La validez se refiere segun Palella y
Martins (2006) a la ausencia de sesgos, representa la relacién entre lo que se mide y
aquello que realmente se quiere medir. La confiabilidad segun Ruiz (2002) se refiere
a la exactitud con que el instrumento de recoleccion de datos de una investigacion

mide lo que se pretende medir, esto es lo que se denomina confiabilidad de la medida.
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Asimismo, Palella y Martins (2006) afiaden que un instrumento es confiable
cuando aplicado al sujeto en diferentes circunstancias, los resultados o puntajes

obtenidos son aproximadamente los mismos.

Validez

Los instrumentos deben medir la variable que interesa precisar de manera correcta.
Por ello, se establece como requisito imprescindible que los mismos tengan validez,

de alli que Claret (2011) establece que ésta:

Se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
pretende medir. Por ejemplo, que una pregunta mida un aspecto
especifico. Dicho instrumento debe ser validado por expertos en
gramatica, metodologia y la especialidad objeto de estudio. NUmero
impar 3 6 5. Algunas instituciones piden colocar como anexo, el formato
de validacion de cada experto o especialista (p. 23).

En ese sentido, para obtener la validez de contenido del instrumento disefiado, se
precisé de un jurado de expertos en la materia y metodologia que juzgo la pertinencia
de las afirmaciones con respecto al objeto de la propuesta, y dieron sus observaciones
y sugerencias para la presente investigacion (Ver Anexo B).

Se verifico asi que en la construccion del instrumento no existieran instrucciones
imprecisas, que la estructura de la oracion no fuera dificil, y se evit6 afirmaciones que
generaran preguntas, asi como la existencia de un orden inadecuado de los items en el

cuestionario.
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Confiabilidad

De acuerdo a Rusque (2003) “la confiabilidad no se refiere directamente a los
datos, sino a las técnicas de instrumentos de medida y observacién, es decir, al grado
en que las respuestas son independientes de las circunstancias accidentales de la
investigacion”. (p.134).

Asimismo, Pérez (citado por Delgado, Colombo y Rosmel, 2003) considera que
“la confiabilidad, al igual de la validez debe estar presente en todo trabajo cientifico
en la recoleccion de datos” (p.21) de alli que las autoras afirman que en los
instrumentos que rednan estos requisitos habra cierta garantia de los resultados
obtenidos y por lo tanto las conclusiones generadas pueden ser creibles y

merecedoras de una mayor confianza.

El procedimiento que se consider6 para estimar y verificar el grado de
confiabilidad que es capaz de arrojar esta investigacion a través del uso del
cuestionario, fue el de Alfa Cronbach. Para lo cual, Hernadndez, Fernandez y Baptista
(2010) afirman que “se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto
u objeto produce resultados iguales” (p. 244). EIl cuestionario aplicado a los 11
Gerentes de Operaciones y Servicios tiene codificadas las modalidades de respuesta

de la siguiente manera:

Cuadro Nro.2
Cuadro de Codificacion

Totalmente de Ni en acuerdo ni Totalmente en
De acuerdo En desacuerdo

acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Este tipo de escala de respuesta utilizada, es escala tipo Likert. Con ella fue
posible estudiar dimensiones de actitud a partir del conjunto de enunciados que
operaron como reactivo para los sujetos, donde los sujetos pudieron situarse en la
variable de actitud desde el punto menos favorable (Totalmente en desacuerdo) al
mas favorable (Totalmente de acuerdo) y la variacion en sus respuestas obedecié a

diferencias individuales entre ellos.

Formula aplicada a los resultados obtenidos de acuerdo a codificacion asignada:

K ¥ si,
R.= — —
- K—1 St
Donde:
Rt = Coeficiente de Cronbach
K = NuUmeros de items utilizados en el calculo
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De 0,41 a 0,60 Moderada confiabilidad

De 0,61 a 0,80 Alta confiabilidad

De 0,81 a 1,00 Muy alta confiabilidad

Una vez aplicada la formula de Coeficiente de Cronbach a los resultados arrojados

por el instrumento disefiado (ver anexo C), el resultado obtenido fue el siguiente:

15 >Si2
Rtt = 1—
15—-1 St2
15 2,800
Rit = —
15-1 10,273

Rtt = 1,07 x 0,73
Rtt = 0,78

Interpretacion:

Una vez aplicado el calculo de Alpha de Cronbach a los puntajes arrojados por la
escogencia de respuestas por parte de los sujetos encuestados, se puede afirmar que
existe una alta correspondencia entre las respuestas de los items, lo que significa que
es un instrumento confiable, las respuestas suministradas por las personas tienen un
patron homogéneo, ya que el resultado fue 0,78 6 78% y el mismo se encuentra
dentro de los pardmetros establecidos como son 0 y 1, en donde se considera un
instrumento confiable aquel que sea mayor o igual a 0,60 6 60%. Asimismo,
demostrando que sus mediciones son estables y consistentes, donde todos los items

midieron la caracteristica deseada en la misma direccion.
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Aspectos Administrativos

Los aspectos administrativos de una investigacion cientifica es un pequefio
resumen en donde se presentan los recursos humanos, el cronograma, presupuesto,
poblaciones, entre otros, los cuales son tenidos en cuenta para realizar la
investigacion. Aspecto importante que se debe tener en cuenta incluso desde el
principio de la investigacion, ya que, si no se cuenta con los recursos o el

presupuesto, el proyecto no se podra realizar.

A continuacion, se presenta la inversion que generd la elaboracion del presente

estudio a nivel financiero:

Cuadro Nro. 3
Recursos Financieros

Cantidad Descripcién Costo Unitario
01 Resma de papel $15.00 $ 15.00
01 Cartucho impresor $21.00 $21.00
01 Impresion Portada CD $5.00 $5.00
01 CD $5.00 $5.00
TOTAL $46.00

Fuente: Elaboraciéon propia (2019).

Asimismo, se presenta el cronograma de actividades realizadas durante el

desarrollo de toda la presente investigacion:
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Cuadro Nro. 4
Diagrama de Gantt

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se aplican un conjunto de procedimientos que permiten
seleccionar, valorar y estructurar la informacion numérica resultante de la
investigacion, con el fin de analizarla e interpretarla para llegar a las respectivas
conclusiones. De acuerdo con Hurtado (2010), el analisis e interpretacion de los
resultados, son aquellas técnicas de andlisis que se ocupan de relacionar, interpretar y

buscar significados a la informacion expresada en codigos verbales e iconicos.

En cuanto a la presentacion, Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), establecen
que se realiza mediante elementos que sirvan para organizar los datos, de manera tal
que el usuario o lector los pueda estudiar y relacionar. Por esto, que se hace uso de la
informatica a los efectos de la interpretacion de los datos que permite la elaboracion y
presentacion de tablas y gréficas estadisticas que reflejan los resultados de manera
ordenada y coherente.

Con el fin de conseguir dar respuesta a los objetivos planteados, los cuales son:
diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en las oficinas que
integran la regién Central, especificar el proceso de comunicacion interna que se
desenvuelve en la actualidad, e identificar los factores de afectan el proceso de
comunicacion interna en ellas, después de haber aplicado el instrumento de
recoleccion de datos (Ver anexo A), el cual estd compuesto por 15 ltems, se procede a
analizar e interpretar los resultados arrojados, mismos que facilitaron la informacion
necesaria para este capitulo, y asi luego lograr disefiar una estrategia comunicacional

para mejorar los resultados de las calificaciones en los procesos auditables.



Analisis de los Datos

Es de esta manera como se ordenan los items en atencidén con los indicadores
establecidos, dando lugar a analisis referentes a las dimensiones estudiadas a través
de las respuestas otorgadas para sus respectivos indicadores, siendo estos analisis los

siguientes:

Relaciones humanas internas
1. Valor de integracion en las relaciones humanas dentro de la organizacion.

Con el propésito de evaluar la dimension de las relaciones humanas internas de los
Gerentes de Operaciones y Servicios de las oficinas de la Region Central, se estudio
la percepcion de los individuos sobre el valor de integracion en las relaciones

humanas dentro de la organizacion, obteniéndose las siguientes respuestas:

Grafico Nro. 1

LA COMUNICACION INTERNA APORTA A
MI FORTALECIMIENTO EN RELACIONES
INTERPERSONALES DE LA
ORGANIZACION

o

Sujetos

o~

o o o -
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI EN ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO
DESACUERDO
Totalmente en En desacuerdo  Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Lo que en términos porcentuales significa que el 82% de la poblacion estudiada
manifiesta estar totalmente de acuerdo, con el hecho de que la comunicacion interna
entre ellos y el personal de la oficina con el cual labora aporta a su fortalecimiento en
relaciones interpersonales de la organizacion, asi como el 18% de la poblacion en
estudio restante, también afirma estar de acuerdo con este con esta premisa.
Asimismo, se observa que ningun participante manifesté desacordar con dicha

afirmacion presentada.

En la interpretacion de los resultados, se puede observar en las diferentes
respuestas ofrecidas de los colaboradores encuestados, la importancia y relevancia
que tiene la comunicacion interna en el aporte de sus relaciones interpersonales, lo
cual evidencia que es vital su presencia, asi como también su manejo dentro de las
actividades diarias que ejecutan, para el desarrollo de los equipos de trabajos y la

organizacion.
Canales de comunicacion

1. Nivel del conocimiento de los tipos de canales de comunicacion interna.

A fin de conocer si los sujetos estudiados, de acuerdo a su percepcion, estan al
tanto de los canales de comunicacion internos establecidos en la organizacion, se
planted esta afirmacion a los Gerentes de Operaciones y Servicios para conocer en

términos porcentuales su tendencia y relevancia.

Con ello, se logra evaluar la dimension de los canales de comunicacion

obteniéndose como resultado de las respuestas la siguiente informacion:
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Gréfico Nro. 2

LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS
ESTABLECIDOS EN LA ORGANIZACION SON
CONOCIDOS POR TODOS LOS INTEGRANTES.

~ I

Totalmente en  En desacuerdo Nienacuerdoni  De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

SUJETOS

o o o

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Lo que indica que entre el 36% de la poblacidn que sefiala estar de acuerdo y el
64% que sefiala estar totalmente de acuerdo, el total de sujetos encuestados afirman
que los canales de comunicacién internos establecidos por la organizacién son

conocidos por todos sus integrantes.

Esto establece que el alcance de las politicas de circulacion de informacion
referentes a los canales de comunicacion internos existentes son efectivas, los
Gerentes y segun su percepcion, todos los trabajadores estan conscientes de los
canales regulares que deben seguir para comunicarse con sus comparieros de trabajo

dentro del ambito laboral.

Por ello, la importancia de verificar que lo canales de comunicacion sean
conocidos por cada uno de los integrantes, de manera que puedan ser utilizados para
sus jornadas diarias y desenvolvimiento fluido de la informacién que se desea

trabajar, respetando a su vez los canales establecidos por la organizacion.
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2. Nivel de uso de los distintos canales de comunicacion interna.

Para conocer si el uso de los canales de comunicacion interna establecidos por la
organizacion para el intercambio de informacion por parte de los Gerentes de
Operaciones y Servicios hacia sus comparfieros de trabajo y viceversa, complace y da
respuesta a las necesidades suscitadas con ocasion a sus funciones laborales se

planted la afirmacién a los mismos, cuyas repuestas manifestaron lo siguiente:

Gréafico Nro. 3

EL NIVEL DE USO DE CANALES DE
COMUNICACION INTERNA COMPLACE
LAS NECESIDADES EN MIS FUNCIONES

6

™
N

o || N

SUJETOS

o

Totalmente en desaoudésacuacderdo ni en deBecaeuliotalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

En términos porcentuales, la poblacion manifiesta en un 18% estar en desacuerdo
con la afirmacion y no percibe que los canales de comunicacion interna establecidos
cumplen con las demandas generadas por sus funciones gerenciales, por el lado
contrario un 27% afirma que si son cumplidas. Sin embargo, es de notar que el mayor
porcentaje de la poblacion, un 55%, no estd de acuerdo ni en desacuerdo con este
hecho, lo que denota incertidumbre en su percepcion.

A través de los resultados obtenidos, se puede evidenciar que, a diferencia del

conocimiento de los canales de comunicaciones internos presentados en las anteriores
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preguntas, los colaboradores reflejaron una alta tendencia desfavorable englobada en
los resultados obtenidos, a nivel de uso de los mismos, que complazca a su vez a las
necesidades de sus actividades. Ello genera una muestra interesante al estudio
propuesto, ya que evidencia una diferencia notable, entre el conocimiento de los

canales establecidos en la comunicacion y el nivel de uso durante las actividades.

3. Medicion de valor asignado por el uso los diferentes canales de comunicacion
interna (Excelente, Bueno, Regular).

Luego de evaluar si los sujetos conocen los canales de comunicacion y si en efecto
los mismos cumplen su funcidn, era necesario conocer si 10s mismos creen que
dichos canales cuentan con nivel de excelencia que les permita recibir y transmitir

informacidn de manera iddnea, dichas respuestas se reflejan en la siguiente grafica:

Grafico Nro. 4

LOS CANALES DE COMUNICACION
INTERNA ESTABLECIDOS POR LA
ORGANIZACION LOS CALIFICO CON
NIVEL DE EXCELENCIA

Yol
<

N 2 |

o . o

UJETOS

S

Totalmente en des&cudsiacuacterdo ni en deExeaerdmtalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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En dicha representacion gréfica se evidencia que, del total de sujetos encuestados,
solo el 36% asigna nivel de excelencia a los canales de comunicacion, mientras que
un 45% manifiesta estar en desacuerdo con asignarles nivel de excelencia, con sélo

un 18% de la poblacién indecisa sobre la afirmacion.

El analisis a los resultados aqui reflejados, se relaciona directamente con la
pregunta que antecedid a la misma, ya que se puede observar la conexion existente en
la calificaciéon obtenida, con el resultado desfavorable de la complacencia para los
colaboradores en el nivel de uso de los canales internos en sus actividades, incidiendo

inmediatamente en la percepcion que los mismos sean de un nivel de excelente.

En tal sentido, Capriotti (2014), establece que “La comunicacion interna debe ser
entendido en toda su amplitud para que haya un correcto funcionamiento en una

organizacion”. (p.1)

Por ello, la importancia de la pregunta a la poblacion encuestada, dado a su nivel
de impacto al proceso de comunicacion interna en base a los canales establecidos por

la organizacion

4. Valor asignado al canal interno de comunicacion via correo electronico.

Con la finalidad de conocer la percepcion de los sujetos objeto de estudio sobre la
funcionalidad del correo electrénico como herramienta de comunicacion interna para
compartir los conocimientos resultantes de los procesos auditables, se les presentd
premisa en la cual se establecia como el canal interno comunicativo mas adecuado

para el alcance de difusion de conocimientos, a lo cual manifestaron lo siguiente:
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Gréfico Nro. 5

EL CANAL DE COMUNICACION INTERNA DE CORREO
ELECTRONICO ES EL MAS ADECUADO PARA QUE YO PUEDA
DIFUNDIR LOS CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS AUDITABLES.

SUJETOS

N

o o o
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Como se puede apreciar, el total de la poblaciéon coincide en que el correo
electronico es considerado el canal de comunicacion interna méas adecuado para dar a
conocer los conocimientos de los procesos auditables, estando en un 18% de acuerdo

y en un 82% totalmente de acuerdo.

En vista de los resultados arrojados en la pregunta realizada, se evidencia que los
colaboradores coinciden que la difusion a través del canal de comunicacion del correo
electronico, es la mas adecuado para el desarrollo de sus actividades, ya que deja
soporte escrito, permitiendo abarcar toda la informacién, sin interrupciones, con
alcance individual o grupal y dejando varios atributos, que permiten que sean

revisados, a su vez auditados.

5. Valor asignado al canal interno de comunicacién via llamada telefonica

interna.
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Asimismo, fue necesario conocer la apreciaciéon de la llamada telefénica como
canal interno de comunicacion adecuado para la transmision de los conocimientos
resultantes de los procesos auditables, de lo cual se recogieron las siguientes

percepciones por parte de la poblacion estudiada:

Grafico Nro. 6

EL CANAL DE COMUNICACION INTERNA DE TELEFONIA ES EL MAS
ADECUADO PARA QUE YO PUEDA DIFUNDIR LOS CONOCIMIENTOS
DE LOS PROCESOS AUDITABLES

SUJETOS

o~

o o o
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Lo que expresa que el total de la poblacion no cree que la Ilamada telefonica sea
el canal interno comunicativo més adecuado para dar a conocer los conocimientos
obtenido de los procesos auditables, manifestando estar el 82% en desacuerdo y el

12% en total descuerdo.

De acuerdo a los resultados obtenidos, es evidente para el grupo de colaboradores
encuestados, que el canal menos favorable para difundir los conocimientos de los
procesos auditables, sea el telefonico. Presentdndose una fotografia totalmente
opuesta al canal de correo electrdnico, lo cual muestra que carece de atributos que
genere valor, al momento de ser presentado como evidencia, ante un proceso

auditable.
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6. Valor asignado al canal interno de comunicacion via reunion grupal.

En cuanto al nivel de uso de los distintos canales de comunicacion interna, el valor
que le asignan los gerentes encuestados a las reuniones grupales como medio para
difundir de manera eficiente los conocimientos de los procesos auditables obtuvo los

siguientes porcentajes:

Gréafico Nro. 7

EL CANAL DE COMUNICACION INTERNA DE REUNION GRUPAL ES
EL MAS ADECUADO PARA QUE YO PUEDA DIFUNDIR LOS
CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS AUDITABLES
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Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Como se puede evidenciar, una gran parte de la poblacién objeto de estudio
concuerda con que la estrategia de reunion grupal es adecuada para transmitir los
conocimientos resultantes de los procesos auditables, con un 36% de acuerdo y un
27% totalmente de acuerdo. Sin embargo, es importante no desconocer que un 36%
de la misma no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que puede tratarse de

una posicion interesante dentro del estudio.
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Dicho resultado, genera una posicion atractiva ya que marca una posicion entre los
dos canales presentados anteriormente como el canal telefonico y de correo
electronico. Lo que demuestra que los colaboradores no lo descartan de inmediato,
sino que abre una posibilidad de robustecer un seguimiento efectivo de la

comunicacion interna en lo que se refiere a los procesos auditables.

Procesos establecidos

1. Grado del conocimiento de los procesos auditables generales en la

organizacion.

Una vez obtenida la percepcion de los gerentes estudiados sobre los distintos
niveles de uso de los canales de comunicacion interna, fue necesario entonces
conocer si la importancia de contar con los conocimientos resultantes de los procesos
auditables para toda la organizacion era realmente apreciada por los mismos,

obteniéndose los siguientes datos porcentuales:

Grafico Nro. 8

LOS CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS AUDITABLES
SON IMPORTANTES PARA LA ORGANIZACION

10

SUJETOS

S S S) L]
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Es visible de acuerdo a las respuestas dadas por los once gerentes encuestados que
todos ellos estan conscientes del grado de importancia que representa para la
organizacion en que laboran que los miembros de la misma cuenten con los
conocimientos de los procesos auditables que alli se llevan a cabo, obteniéndose un
100% de la poblacion que concuerda con la afirmacién antedicha.

Aunado a ello, es de notar que la importancia que representa el conocimiento de
los procesos auditables para los encuestados, forma parte de la columna vertebral de
la organizacion, dada que a través de estos conocimientos se mitigan actividades que

pudiesen originar riesgos patrimoniales y de reputacion a la misma.

2. Grado de conocimiento procesos especificos auditables por cargo.

No solo a nivel organizacional los Gerentes de Operaciones y Servicios deben
percibir la importancia de los conocimientos de los procesos auditables, sino que
como se trata a su vez de resultados de gestion grupal del equipo de trabajo bajo la
direccion de cada gerente, fue necesario entonces conocer la percepcion de dicha

importancia a nivel individual, lo que arrojo los datos a continuacion:

Grafico Nro. 9

LOS CONOCIMIENTOS DE LOS PROCESOS
AUDITABLES SON IMPORTANTES PARA EL CARGO
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Totalmente en En desacuerdo  Ni en acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Con esta grafica se demuestra que los gerentes objeto de estudio exponen en sus
respuestas que se encuentran en su totalidad (100%) conscientes de la relevancia que

tienen los conocimientos de los procesos auditables para el cargo que estos ejercen.

Por otra parte, los resultados obtenidos reflejan que es fundamental el
conocimiento de los procesos auditables para el cargo que desempefian los Gerentes
de Operaciones, dado a que son la base fundamental para el grado de responsabilidad
que ocupan dentro de la organizacion, asi como también para el éxito de sus

funciones y resultados de sus evaluaciones.

Segun Fernandez Arena J. A. (2010), “sostiene que auditar consiste en escuchar,
implica la necesidad de investigar, buscar la causa y efecto referidos a la
administracion, evaluando a través de los principios de la disciplina y revision a

través de metodos cientificos”. (p.35).

Al igual que los resultados que antecedieron a la pregunta propuesta, se evidencia
una fuerte tendencia a la importancia del conocimiento los procesos auditables para el

rol que desempefian.

3. Ejecucidn de los procesos auditables por cargo.

Para cada actividad diaria realizada por los Gerentes de Operaciones y Servicios
existe un proceso establecido que regula la gestion de sus funciones, esto con la
finalidad de estandarizar resultados y obtener los objetivos propuestos, por lo que es
esencial que los mismos diferencien y reconozcan cual procedimiento es el que
corresponde a cudl actividad y asi evitar desviaciones que pudiesen afectar los
resultados de estas. Considerando lo expuesto, se anexd dicha afirmacion al

cuestionario obteniéndose las siguientes respuestas:
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Gréfico Nro. 10

ES VITAL LA EJECUCION DE LOS PROCESOS

AUDITABLES DURANTE LAS ACTIVIDADES
DIARIAS PARA EL CARGO QUE DESEMPENO
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Totalmente en En desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia (2019).

Ni en acuerdo ni
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[ce]

TOTALMENTE
DE ACUERDO

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Como se evidencia, los gerentes en su totalidad (100%) demuestran estar

conscientes de la importancia que representa conocer el proceso auditable que

corresponde a cada actividad diaria que realiza en su lugar de trabajo.

En conexion a los resultados anteriores, no s6lo basta los conocimientos de

Eficacia de entrega de mensajes

procesos auditables, sino también la ejecucion de los mismos, para asi obtenerlos
durante las actividades diarias de forma correcta y apegados a las normativas vigentes
de la organizacion, garantizando asi resultados positivos, garantia de ejecucién y
confiabilidad en los mismos. La dimensién de procesos auditables en sus diversas
preguntas y respuestas, presenta resultados importantes al estudio.

1. Grado de contribucidn a en la entrega de la informacion bajo criterios eficacia.
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La comunicacién es una herramienta esencial para fomentar la productividad y
mantener relaciones laborales sdlidas a todos los niveles de la empresa, esto es
fundamental que los trabajadores a nivel gerencial tengan presente en su gestion
diaria, entregar los mensajes de forma eficaz permite que el mismo sea claro y

entendible para sus interlocutores, sin que genere confusion, dudas o interpretaciones.

Todo esto aumenta rapidamente los niveles de confianza entre los demas, lo cual
se traducira en una mayor productividad, mejores resultados y en general, mas animo
en su equipo de trabajo. Por lo que con la intension de verificar que los Gerentes de
Operaciones y Servicios de la Region Central se identificaran con esta premisa, se

procedié a presentarla, arrojando el siguiente resultado:

Gréfico Nro. 11

LA EFICACIA DEBE ESTAR PRESENTE EN
LA ENTREGA DE INFORMACION EN EL
ESQUEMA DE COMUNICACION INTERNA
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SUJETOS
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Totalmente en En desacuerdo  Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Efectivamente, se demuestra que el total de gerentes de operaciones y servicios

objeto en estudio se encuentran en un 100% de acuerdo con que la eficacia es
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objetivo en la dinamica de entrega de mensaje en la comunicacion interna de la

organizacion.

En analisis a los resultados obtenidos, demuestra una evidencia de lo apropiado y
conveniente de una informacion eficaz durante el proceso de comunicacion interna,
con mayor relevancia cuando de procesos auditables se manejan, durante el desarrollo
de un rol y actividad especifica dentro de la organizacion. La eficacia se traduce en

éxito para el manejo de una informacion correcta, clara y precisa.

Segun Pizzolante I, (2004) “para usar las herramientas de comunicacion interna, se
debe determinar los medios, canales y modalidad”. (p.12). Por lo que el resultado
presentado denota un rasgo caracteristico ante todas las preguntas antes formuladas,
una balanza totalmente dirigida a estar totalmente de acuerdo.

2. Valor que se le asigna a la eficacia en el proceso de la entrega del mensaje.

Tener conocimiento de la importancia que representa la eficacia para que el
proceso comunicativo sea Optimo y en consecuencia se generen los resultados
deseados, no es garantia de que esta sea aplicada por el personal objeto de estudio,
quienes por diversos factores pueden no estar llevando a cabo una entrega de mensaje
eficaz con su equipo de trabajo.

Por esta razon fue necesario conocer si los mismos perciben estar siendo eficaces

en la entrega de informacion durante el desarrollo de sus actividades diarias como

lideres de un equipo de trabajo, de lo cual se conocid las siguientes percepciones:
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Gréfico Nro. 12

SOY EFICAZ DURANTE LA ENTREGA DE
INFORMACION EN EL DESARROLLO DE
MIS ACTIVIDADES
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

De estos resultados se puede visualizar que, un 45% de los gerentes de
operaciones y servicios estudiados reconoce no ser eficaz durante la entrega de
informacién en el desarrollo de sus actividades, un 36% no esta seguro de serlo, y

s6lo un 18% percibe ser realmente eficaz.

Por otra parte, los porcentajes resultantes de la medicion, demuestran que a pesar
que el 100% de los encuestados reconocen que la eficacia es fundamental durante el
manejo de la informacion, gran parte de ellos no son eficaces durante su ejecucion, lo
que permite deducir que existe una oportunidad de mejora y entrega un valor

importante al estudio propuesto.

3. Nivel de compromiso, para la entrega de la informacién bajo criterios de
eficacia.
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Para ser eficaz en la entrega de informacion, no solo es necesario que el individuo
esté consciente de la importancia que esto representa para el logro de objetivos, sino
que es también imperativo que el mismo cuente con nivel de compromiso que le
demande ser competente en la entrega del mensaje como parte de la fluidez del
proceso comunicativo desde su cargo hacia su equipo de trabajo como para la
organizacion en su totalidad, y conocer que de gran parte de ello depende la

productividad de la misma.

Por lo que al presentar ante los encuestados dicha afirmacion, se obtuvo la

siguiente informacion:

Gréfico Nro. 13

EL COMPROMISO ES EJE FUNDAMENTAL DE
LA EFICACIADURANTE EL PROCESO DE
ENTREGA DE UN MENSAJE, COMO PARTE DE
LA COMUNICACION INTERNA TANTO PARA
MI CARGO COMO PARA LA ORGANIZACION

—
—

n
'9 o o o o
'L_U) TOTALMENTE ENEN DESACUERDO NI EN ACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE
D DESACUERDO NI EN ACUERDO
[73) DESACUERDO
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracidn propia (2019).

Como bien se aprecia, con unanimidad los gerentes encuestados manifiestan en su
totalidad (100%) reconocer el compromiso como eje fundamental de una

comunicacion organizacional eficaz.
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Por ello, el resultado obtenido arroja una caracteristica fundamental en los
encuestados, donde se reconoce el sentido de compromiso que mantienen durante el
proceso de comunicacion interna en la organizacion y para el cargo que ejercen. Si se
complementa con el resultado anterior, se percibe disposicion en la bdsqueda de

mejorar los resultados en cuanto a la eficacia se refiere.

Los resultados denotan un reconocimiento total al compromiso como elemento

fundamental y diferenciador en la eficacia durante el proceso de entrega del mensaje.

Niveles de Estructura Organizativa

1. Grado de conocimiento de la estructura de la organizacion.

Para que los gerentes objeto de estudio conozcan los distintos canales informativos
de la organizacién y como fluyen entre si, es preciso que los mismos conozcan en su
totalidad la estructura organizativa de la institucion bancaria con el fin de hacer uso
correcto de estos en miras de llevar a cabo un trabajo eficiente que contribuya al

alcance de logros organizacionales.

Segun Ogallo (2007), “Los miembros de la organizacién establecen varios tipos de
enlaces, segun sus roles o papeles dentro de la red. Uno de los roles que se establece
es la comunicacion. Los individuos mantienen enlaces con otros miembros de la

organizacion

Es por lo antes expuesto que, se genero la necesidad de estudiar si dichos gerentes
de operaciones y servicios que participan en la muestra, manejan conocimientos de la
estructura organizativa de la institucion en la cual hacen vida laboral dia a dia,

teniendo como resultado los siguientes datos:
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Gréfico Nro. 14

SUJETOS

Totalmente en  En desacuerdo Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Con los cuales se verifica que, en todos los trabajadores (100%) manifiestan
conocer la estructura organizativa de la institucion Bancaribe, Siendo esto
fundamental para conocer el nivel de reporte por cargos, para el manejo de la
comunicacion interna, de manera de poder elevar consultas, trato 0 manejo de
situaciones y difusion de informacion de los procesos auditables para las diversas

actividades que ejercen.

2. Nivel de conocimiento de la estructura organizativa de la oficina.

Conocer el rol de cada integrante de su equipo de trabajo, es para cada gerente
fundamental tanto para asignacién de responsabilidades como para seguimiento de su
cumplimiento, por lo que para tener un correcto proceso de comunicacion interna es
fundamental que cada uno de ellos tenga conocimiento de los cargos que desempefian
sus interlocutores en la oficina asignada y de las funciones y actividades inherentes a
los mismos. En miras de revalidar este conocimiento en los gerentes estudiados, se

finalizo el cuestionario con la siguiente afirmacion:
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Gréfico Nro. 15

CONOZCO DE FORMA DETALLADA LA
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA

OFICINA

0

O

E o o o o

3 TOTALMENTE EN NI EN DE ACUERDO TOTALMENTE

7] EN DESACUERDO ACUERDO NI DE ACUERDO

DESACUERDO EN
DESACUERDO
Totalmente en En desacuerdo Ni en acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2019).

Dichos resultados afirman que, en efecto, los gerentes conocen de forma detallada
los cargos que ejerce cada integrante de su equipo de trabajo y como esta organizada
estructuralmente la oficina de la region central que le ha sido asignada, manifestando

en su totalidad (100%) estar totalmente de acuerdo con esto.

Con ello se garantiza que la informacion que se desea transmitir llegue a cada uno
de los integras, tan vital que el no conocimiento de la estructura, pudiesen generar
situaciones de faltas a la organizacién o descuidos que generen riesgos en las

actividades que desarrollan cada cargo dentro de la estructura de una oficina.

La estructura de una organizacion en base a su comunicacion obedece a varios
principios, entre ellos su propia estructura, quién comunica y dirige hacia donde se
transmite la misma. Por otra parte, por quién esta integrada, donde los individuos
tendréan el poder y los tipos de autoridad que se ejercen en la organizacion. A su vez
la estructura de liderazgo, donde se realiza la distribucion de papeles en el grupo,
especialmente aquellos roles que mayor influencia ejercen en el contexto

organizativo.
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Analisis General de los Resultados

Una vez realizado un estudio detallado del grupo de Gerentes de Operaciones y
Servicios de las diferentes oficinas de la Region Central, de acuerdo a las respuestas
obtenidas, se procede hacer un analisis general de los resultados por dimension de
acuerdo a los tedricos en referencia, donde se consideran sus caracteristicas o

cualidades mas importantes.

Con relacion al primer objetivo especifico, dirigido a diagnosticar la situacion
actual de la comunicacion interna en las oficinas que integran la region Central de la
organizacion objeto de estudio, fueron considerados los indicadores del valor de
integracion en las relaciones humanas, grado de conocimiento de la estructura de la
organizacion y nivel de conocimiento de la estructura organizativa de la oficina, los
cuales provienen de las dimensiones de relaciones humanas internas y niveles de

estructura organizativa.

Como demuestran los razonamientos anteriores del grupo de trabajadores objeto
de estudio, si se observa el comportamiento de las respuestas en los antes
mencionados indicadores, en lineas generales, se evidencia que la mayor parte de la
poblacion con (tendencia de acuerdo y totalmente de acuerdo), apuntan al diagndstico
de la situacién actual de la comunicacion interna, dado a que se evidencia en estos
aspectos especificos, de importancia para las relaciones humanas dentro del proceso
comunicacional, que los mismos tienen conocimiento de los diferentes niveles de la

estructura de la organizacién y de las oficinas que integran a la region.
Dicho diagnostico, sefialado en el primer objetivo serd complementado con las

diversas respuestas obtenidas de las combinaciones de las dimensiones e indicadores

restantes que conforman el estudio.
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Aunado a ello, el segundo objetivo de la investigacion consiste en especificar el
proceso de comunicacion interna que se desenvuelve en la actualidad en dichas
oficinas, para el cual se tomaron en cuenta indicadores que conforman la dimension
de canales de comunicacion, entre ellos, el nivel del conocimiento de los tipos de
canales, el nivel de uso, el valor asignado al uso de los diferentes canales como via

correo electronico, via llamada telefonica interna y reunion grupal.

En base a los resultados obtenidos de las diversas respuestas entregadas por la
poblacion en estudio, se evidencia un resultado favorable al nivel del conocimiento de
los diversos canales gque establece la organizacion, con resultados del 100% entre las
tendencias (de acuerdo y totalmente de acuerdo). Sin embargo, los datos resultantes
del anélisis del resto de los indicadores, reflejan una variacion considerable
especificamente en la valoracion del uso de los diversos canales que ofrece la
organizacion, con resultados que no sobrepasaron a la tendencia (ni en desacuerdo, ni
en acuerdo), siendo relevante el resultado de 45% de la poblacion en estudio en

tendencia (en desacuerdo).

Ademas, los resultados obtenidos de las valoraciones entregadas por la poblacion
en estudio, referente a los tipos de canales en uso que dispone la organizacion, se
observan con detalle que el canal telefénico es valorado con tendencia negativas del
100% (totalmente en desacuerdo y en desacuerdo). Haciendo contraste con los
canales de comunicacion de correo electronico con tendencias favorables del 100%
(acuerdo y totalmente de acuerdo), asi como el canal de reunidn interna con
tendencias iguales del 36% en (ni en desacuerdo, ni en acuerdo y de acuerdo), 28% en

acuerdo.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico dirigido identificar los factores que

afectan el proceso de comunicacion interna para los procesos auditables en las
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oficinas que integran a la region Central en Bancaribe, se integrd con las dimensiones

de los procesos establecidos y eficacia de la entrega del mensaje.

De la primera dimensién se tomaron los indicadores de grado del conocimiento de
los procesos auditables en la organizacion, grado de conocimiento procesos
especificos auditables para el cargo, asi como la ejecucion de dichos procesos. Se
logré observar, en los resultados obtenidos que la mayor parte de la poblacion se
inclina a las tendencias (de acuerdo y totalmente de acuerdo), dejando evidencia que
el conocimiento y la ejecucion de los procesos auditables son considerados como

factores medulares para el desarrollo de las actividades diarias disefiadas al cargo.

A su vez, en la segunda dimension de la eficacia en la entrega del mensaje como
parte del proceso de comunicacion interna, se tomaron los indicadores del grado de
contribucion en la entrega de la informacion, valor que se le asigna a la eficacia
durante el proceso de la entrega del mensaje y nivel de compromiso que mantienen la

poblacion en estudio durante la ejecucion de dicho proceso.

En los resultados obtenidos en base a los indicadores anteriormente nombrados se
percibe, que el 100% de la poblacion esta totalmente de acuerdo que la eficacia debe
estar presente durante todo el proceso de entrega de un mensaje. Resultado que
guarda similitud con los obtenidos en el indicador de compromiso, donde la
poblacion en estudio también se incliné a la tendencia totalmente de acuerdo.

Por otra parte, a diferencia de los indicadores de presencia y compromiso se
observa que, de acuerdo a los resultados obtenidos de la poblacion en estudio, al ser
consultados con mayor especificidad de la eficacia individual para la entrega del
mensaje durante el proceso de comunicacion interna, se inclinan a tendencias del 45%
en desacuerdo, 36% ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 18% en acuerdo a la

consulta realizada.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de realizar andlisis de los resultados, y verificar las respuestas dadas por
la poblacion en estudio, la que se encuentran representadas los Gerentes de
Operaciones y Servicios de la Region Central de Bancaribe, se concluye:

Que en las 11 oficinas que conforman a dicha region, existe un problema de
comunicacion interna para la transmision de los resultados de los procesos auditables
y en la medida en que la informacion no fluye en los diversos canales, se evidencia
que no estan claros los mecanismos, conductos y estrategias que permitan aumentar

los resultados positivos de las auditorias de los diferentes procesos internos.

1. Durante el diagnostico de la situacion actual se evidencia, niveles de uso de
canales de comunicacion con registros muy bajos de calificacion por parte del
grupo de Gerentes de Operaciones y Servicios. Resultado que demuestra que
la transmisién de la informacion a los integrantes de la estructura presenta
carencia por el uso no adecuado de los canales establecidos por la

organizacion.

2. lgualmente se observa que una gran parte de los Gerentes de Operaciones
Servicios, no califica como excelente los canales de comunicacion
establecidos por la organizacion, evidenciando a través de este resultado, un
factor que interrumpe la transmision correcta de la informacion con exactitud

a los integrantes de la estructura.

3. Los Gerentes de Operaciones y Servicios, no son eficaces en la entrega de la
informacion de cara al proceso de comunicacion, los cual evidencia que el
mensaje no esta llegando de manera correcta a todos los niveles de la

estructura de la oficina.
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4. Existe alta rotacion de los colaboradores en las 11 oficinas de la Region
Central de Bancaribe, por el cual se pierde el conocimiento individual,
afectando la aplicacién correcta de los procesos auditables, para los nuevos

integrantes de la organizacion.

5. Por otra parte, a pesar que el correo electronico se presenta como el canal de
comunicacion para la transmision de la informacion con mayor nivel de uso,
dentro del equipo de Gerente de Operaciones y Servicios, se evidencia que la

eficacia no esta al 100% en la entrega de la informacion.

Por todo lo anteriormente sefialado, en la presente investigacion se establece la
posible solucion al problema incorporando herramientas que funcionen como canal
en la ejecucion de los procesos auditables en base a la comunicacién interna, que se
traducen en una mejor calidad de servicio interno que permita conocer las
necesidades informativas entre los departamentos que las conforman, asi como los
canales necesarios para hacer llegar la informacion a cada individuo que conformen

los niveles de estructura de la organizacion.

De la misma forma, establecer un canal de comunicacion interna que permitan dar
a conocer los procedimientos auditables, que a su vez sea empleado para futuros
planes de entrenamientos, que mejorard la comunicacion con la ejecucion de los
procesos. Todo esto con la integracion de los colaboradores, capital humano, gerencia
y vicepresidencia regional, para facilitar el proceso de comunicacion entre ellos, con
el objeto de obtener los resultados deseados en las calificaciones por parte de la
unidad de auditoria, asi como también minimizar el riesgo operacional y patrimonial

a la institucion.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

La presente propuesta ofrece una solucion a los problemas comunicacionales que
actualmente viven los 11 Gerentes de Operaciones y Servicios de la Region Central
de Bancaribe, buscando integrar la sostenibilidad, la eficacia y la transparencia en la
ejecucion de los procesos auditables dentro de las actividades diarias. Incorporando
un conjunto de acciones que permitan el desarrollo y comprension de los procesos
auditables de la organizacion, a través de la utilizacion de los canales de
comunicacion interna como eje principal para alcanzar los mayores resultados

positivos en los diversos procesos de auditoria.

Objetivo de la propuesta

Aportar una herramienta de comunicacion interna, integral de intervenciéon y
consulta para los procesos auditables de los 11 Gerentes de Operaciones y Servicios

de las oficinas de la regién Central de Bancaribe.

Objetivos Especificos:

Ofrecer una herramienta integral de intervencion y consulta para el conocimiento
de los procesos auditables de los integrantes de Gerente de Operaciones y Servicios
de las 11 oficinas de la Regidn Central de Bancaribe, garantizando a su vez, la fluidez

en la comunicacion interna.



Enriquecer el contenido de los procesos auditables para el uso y conocimiento de
los Gerentes de Operaciones y Servicios de las 11 oficinas que conforman la Region

Central de Bancaribe.

Optimizar la comunicacion interna entre los Gerente de Operaciones y Servicios

que integran las 11 oficinas de la Region Central de Bancaribe.

Justificacién de la propuesta

La principal actividad de la organizacién es la intermediacién financiera, como
parte de la dinamica econdmica que se ejerce en cualquier pais desarrollado, siendo
especificamente en este estudio en Venezuela. Por lo que es necesario que cuente con
un robusto sistema de seguridad, informacion, comunicacion y procesos auditables,
ya que opera con el dinero confiado en depdsitos de sus clientes. Por ello, el presente
estudio generara un aporte importante para la organizacion a nivel de garantizar la
eficacia en el proceso de comunicacion interna en base a la ejecucion de los procesos
auditables, garantizando el correcto desenvolvimiento de los equipos de trabajo de
cara a salvaguardar la integridad econdmica y reputacional, tanto de los clientes que
integran las diferentes carteras del banco, asi como también de la propia

organizacion.

Aunado a ello, serviria como base de referencia de consultas para toda la
organizacion y con posibilidad de integrar diversas areas que conforman a la misma.
Evitando con esto posibles confusiones generadas en el desarrollo de las actividades,
el retraso o detencidn de procedimientos, la frustracion del personal, y la pérdida de

clientes potenciales.
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Factibilidad de la propuesta.

Factibilidad Operativa

La factibilidad operativa de un proyecto, se refiere a que deben existir personas
capacitadas requeridas para llevarlo a cabo, asi como usuarios finales dispuestos a
emplear los productos generados por el desarrollo del mismo. Para el presente
proyecto, el autor conté del tiempo, conocimientos y recursos necesarios para la
elaboracion de la estrategia, ademas los Gerentes de Operaciones y Servicios de la de
la Region Central de Bancaribe que aceptaron en participar en la realizaciéon de la
encuesta a través del cuestionario para la recoleccion de datos y de ser aprobado
poder recibir la propuesta para implementarla en el desarrollo de sus actividades
laborales convirtiéndose en una mejora en la comunicacion interna y por ende en la

gestién de la organizacion.

Factibilidad Econdmica

La factibilidad econémica de un proyecto se refiere a los costos que necesitan ser
cubiertos para que el proyecto pueda ser desarrollado y llevado a cabo
satisfactoriamente. Los recursos econémicos, materiales de oficina, equipos
tecnologicos, expertos consultados, tiempo, entre otros, fueron estudiados

previamente para verificar la factibilidad del proyecto.

Para la implementacion de la herramienta integral de intervencién y consulta para
los procesos auditables, la organizacion no ameritard de mayor inversién monetaria
adicional a la capacidad ya instalada a la fecha, ya que la misma serd implantada bajo

las bondades del office 365 bajo las bondades del OneDrive que no amerita de nuevas
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licencias tecnoldgicas y econdmicas adicionales para los integrantes a consultar. Es
importante recordar que la implantacion de esta herramienta representa una inversion

en conocimiento a futuro de la cual se beneficiard considerablemente la organizacion.

Factibilidad Técnica

La factibilidad técnica indica si se dispone recursos necesarios como el equipo y
herramientas para efectuar las actividades o procesos que requiere el desarrollo del
proyecto. La presente propuesta, se ha planeado cuidadosamente, contemplado los
problemas que involucra y tomando en cuenta los elementos necesarios para
mantenerla en funcionamiento en la organizacién a través del tiempo, para su
desarrollo se hizo uso de materiales tecnoldgicos como computadores personales,

dispositivos celulares, internet, intranet e impresoras.

Localizacion

La presente propuesta de una estrategia de comunicacion interna como
herramienta para mejorar los resultados de las calificaciones de procesos auditables,
estd dirigida especificamente al personal que labora bajo el cargo de Gerente de
Operaciones y Servicios de la Region Central de la entidad bancaria Bancaribe, con la
finalidad de que cada integrante de la estructura cuente con la disposicion inmediata

de consulta de los procesos auditables de la organizacion.
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PROPUESTA

Sobre la base de lo antes planteado y luego de realizar el analisis de los resultados
obtenidos de las diversas respuestas entregadas por la poblacion en estudio, a
continuacion, se presentardn las acciones que conforman a la estrategia de
comunicacion interna como herramienta para mejorar las calificaciones de los
resultados de los procesos auditables en las oficinas de la Region Central de
Bancaribe.

Por consiguiente, dicha estrategia comunicacional corresponderia en ser aplicada,
por los Gerentes de Operaciones y Servicios de las 11 oficinas que integran a la
Region Central de Bancaribe. Lo que permitiria, lograr el objetivo primordial de la

investigacion.

En tal sentido, con la finalidad de establecer la estrategia y utilizando la
herramienta de Office 365 que dispone la organizacion, se abordaron los elementos
fundamentales, que condujo al desarrollo de tres (3) acciones principales, que
permitird presentar de forma estructurada los principios de la propuesta en estudio,

gue se describen a continuacion:

1. Aspecto Organizacional.
Basados en la poblacion en estudio.
2. Aspecto Tecnoldgico.
Basado en el uso de las herramientas disponibles y establecidas por la
organizacion de Office 365, con las bondades del OneDrive
3. Aspecto Humano.
Basado en el proceso de formacion de los Gerente de Operaciones y
Servicios de las 11 oficinas que conforman a la regién Central de Bancaribe.
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Cuadro Nro. 5

Acciones de la Estrategia

ACCION NECESIDAD OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS
1. Participacion en la | Incorporar a la | Establecer un esquema de | 1.- Realizar convocatoria para | Estacién de trabajo,
estrategia de | estrategia de | participacion de la estructura | los participantes, por parte de | que contenga:
comunicacion de toda la | comunicacion al | de Gerentes de Operaciones | Capital Humano. .
estructura de Gerentes | equipo de |y Servicios de las 11 |2 _ Concretar la participacion 1.- Intranet operativa
de  Operaciones vy | vicepresidentes, equipo | oficinas de la region, que | e Jos integrantes convocados. | 2.- Correo electrénico
Servicios que integran a | gerencial y  capital | permita optimizar el | 3 _ |dentificacién de los organizacional.

las 11 de las oficinas de
la regidon Central de
Bancaribe.

humano de la region
Central de Bancaribe.

conocimiento de la
estrategia, incentivando la
comunicacién interna entre
los participantes.

acuerdos obtenidos por parte
del Vp. Regional y Capital
Humano.

3.- Accesibilidad al
sistema Office 365.

2. Utilizacién de los
recursos  tecnoldgicos
establecidos por
Bancaribe, para la
implementacion de la
estrategia de
comunicacion  interna
como herramienta para
mejorar las
calificaciones de los
resultados auditables.

Contar con un nuevo
canal de comunicacion
interna para el redisefio
de la biblioteca de

consultas, para las
revisiones  de los
procesos internos

auditables en las
oficinas de la region
central de Bancaribe.

Adaptacion de la biblioteca
de consultas a través de la
herramienta Office 365 bajo
las bondades de Onedrive,
para los procesos auditables,
como estrategia de
comunicacion para mejorar
los resultados de las
calificaciones y garantizar el
manejo eficiente de los
recursos de la organizacion.

1.- Vp Regional. Seleccionar y
Clasificar, los nombres de las

carpetas principales de
consulta de los procesos
auditables.

2.- Vp Regional. Creacién de
las diferentes carpetas y sub
carpetas de los procesos
auditables.

3.- Vp Regional. Incorporar
los archivos especificos de
procesos auditables en cada
carpeta y sub carpetas creadas.
Todas las acciones seran
manejadas bajo Office 365
OneDrive.

Estacién de trabajo que
contenga:

1.- Intranet operativa.

2.- Sistema Office 365.

3.- Bondades de
OneDrive.

4.- Sistema Office 365,
con aplicaciones de
Excel, Word,
PowerPoint, Adobe.




ACCIONES NECESIDAD OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS
3. Integrar al proceso de | Contar con un proceso | Ejecutar el proceso de | 1.- Reunion grupal, con | Estacion de trabajo,
formacion de la | de formacion | formacion introductorio de | frecuencia semanal por un mes | que contenga:
herramienta de consulta, | introductorio a la nueva | la nueva estrategia propuesta | por parte del Vp Regional y .
a cada Gerente de | herramienta de |de la herramienta de | Gerente de Capital Humano, 1.- Intranet operativa.
Operaciones y Servicios | consultas  propuesta, | consulta bajo  ambiente | ey conjunto con los 11 5 - Sistema Office 365.
de las 11 oficinas que | que permita un manejo | Office 365, con las bondades | Gerentes de Operaciones
integran  la  regién | dinamico de la | que presenta OneDrive, a Servicios de las oficinas de la | 3- Bondades de
Central de Bancaribe. informacion y | través de las incorporaciones OneDrive.

comunicacion interna
de los Gerentes de
Operaciones y
Servicios.

de las diversas carpetas y
sub carpetas previamente
creadas con los procesos
especificos a ser auditados.

region central, para ejecutar el
proceso de formacion
introductorio a la herramienta.

2.- Reunién de los Gerentes de
Operaciones y Servicios, con
frecuencia semanal por un
mes, con los integrantes de las
estructuras de las oficinas,
para ejecutar el proceso de
formacién introductorio a la
herramienta

3.- Realizar  seguimiento
mensual por parte del Vp
Regional y los Gerentes de
Operaciones y Servicios a los
nuevos procesos establecidos
por la organizacion.

4.- Sistema Office 365,
con aplicaciones de
Excel, Word,
PowerPoint, Adobe

SOT




ACCION 1:

Participacion en la estrategia de comunicacion de toda la estructura de Gerentes de
Operaciones y Servicios que integran a las 11 oficinas de la region central de
Bancaribe.

En la composicion de dicha accion, participaran los Gerentes de Operaciones y
Servicios, asi como también el Vicepresidente Regional y el Gerente de Capital

Humano, con el propdsito de garantizar las siguientes actividades:

Realizacion de convocatoria para los participantes, por parte del departamento
de Capital Humano.

Concrecidn de la participacion de los integrantes convocados.

Identificacion de los acuerdos obtenidos por parte del Vp. Regional y el

departamento de Capital Humano.

Factibilidad técnica de la accion:

Tomando en consideracion que la factibilidad técnica indica si se dispone de los
recursos necesarios como el equipo y herramientas para efectuar las actividades o
procesos que requiere el desarrollo del proyecto, en esta primera accion se puede
afirmar que se disponen de todos los recursos tecnoldgicos dispuestos por la
organizacion, para ejecutar los aspectos que engloba dicha accion, en la
convocatoria, concrecion de la participacion e identificacion de los acuerdos dirigidos
a los Gerentes de Operaciones que conforman las 11 oficinas de la region Central de

Bancaribe.
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Factibilidad econdmica de la accion:

En la presente accion, se utilizara directamente los recursos tecnologicos y canales
de comunicacion dispuestos por la organizacion, especificamente Office 365, correo
electrénico Outlook y telefonia, por el cual no se requieren de costos adicional para

ejecutar los diversos aspectos que contemplan la accién.

Recursos a utilizar:

Estacion de trabajo, que contenga:
1.- Intranet operativa
2.- Correo electrénico organizacional.
3.- Accesibilidad al sistema Office 365.

Office 325
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Imagen Nro. 1. Agenda de Convocatoria Electronica
Fuente: Elaboracion propia (2019).
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En la imagen antes reflejada, se hace referencia al tipo de convocatoria a emplear,
dirigida a los Gerentes de Operaciones y Servicios que integran las 11 oficinas de la
region Central. La misma sera elaborada a través de la aplicacion de agenda que
contiene la herramienta de Office 365, que apunta directamente a lo establecido en la
primera accion de la participacién en la estrategia propuesta en el presente estudio,

dentro de dicha convocatoria se resaltan los siguientes aspectos:

Nombre de la convocatoria.
Lugar de la convocatoria.
Fecha de la convocatoria.
Horas de la convocatoria.
Asistentes a la convocatoria.

Observaciones para reflejar los acuerdos establecidos

ACCION 2:

Utilizacion de los recursos tecnoldgicos establecidos por Bancaribe, para la
implementacién de la estrategia de comunicacion como herramienta para mejorar las

calificaciones de los resultados auditables.

En base a ello, se identifican un conjunto de actividades que permitiran, darle
estructura, contenido y soporte a la estrategia propuesta en dicho estudio. Siendo asi,
la accion medular, motivado a que contiene las acciones criticas para el desarrollo de
la propuesta que permitiria a los Gerentes de Operaciones y Servicios que integran la
Region Central, un nuevo canal de comunicacion y consultas a los procesos

auditables asignados para las actividades diarias que realizan.
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Actividad Nro. 1.
El Vicepresidente Regional selecciona y clasifica, los nombres de las carpetas

principales de consulta de los procesos auditables.
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Imagen Nro. 2. Panel de seleccion de carpetas.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

En la anterior imagen, se muestra el panel de opciones que brinda Office 365, lo
que permitiria emplear la actividad de seleccionar y clasificar los nombres de las
carpetas contempladas en la segunda accion, que conforma a la estrategia del presente
estudio propuesta.
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Imagen Nro. 3. Panel para creacién de carpetas en OneDrive.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

En la imagen presentada previamente, se muestra directamente la pantalla de
mayor importancia de la propuesta, ya que a traves de ella seran trabajadas e incluidas
todas las actividades contempladas en la segunda accion y que son medulares para el
desarrollo de la estrategia de comunicacion como herramienta para mejorar las
calificaciones de los procesos auditables en las oficinas de la region Central de

Bancaribe.
Por consiguiente, las actividades se establecen bajo la herramienta Office 365 con

las bondades que permiten OneDrive, el cual se identifica en la imagen presentada, en

el primer recuadro de color rojo.
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Actividad Nro. 2.

El Vicepresidente Regional creara las diferentes carpetas y sub carpetas de los
procesos auditables.
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Imagen Nro. 4. Creacion e identificacion de carpetas y subcarpetas.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

Bajo la herramienta de Office 365, con las bondades que permite OneDrive,
presentada en la anterior imagen, se muestra en el segundo recuadro de color rojo, los
ejemplos de las creaciones de las carpetas con sus respectivos nombres, las cuales
permitirian en base a la propuesta del estudio presentado, descargar los diversos
procesos auditables por parte de los Gerentes de Operaciones y Servicios que integran

las oficinas de la region central de Bancaribe, permitiendo a su vez, el manejo de la
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informacion, actualizacién, ejecucion y reproduccion de la misma para garantizar la

correcta ejecucion de los procesos auditables.

Actividad Nro. 3.
El Vicepresidente Regional incorpora los archivos especificos de procesos

auditables en cada carpeta y sub carpetas creadas.
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Imagen Nro. 5. Incorporacion de archivos de procesos auditables.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

Continuando con la estructura de las actividades que soportan la segunda accion
como soporte a la estrategia propuesta en el presente estudio, la imagen aqui

presentada, muestra finalmente como se visualiza un proceso ya previamente
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descargado en su respectiva carpeta. Con ello, se sustenta la estrategia de un nuevo
canal de comunicacion interna como herramienta para mejorar las calificaciones de

procesos auditables para los Gerentes de Operaciones y Servicios de las oficinas de la
Region Central de Bancaribe.

En dicha pantalla estos gerentes podran consultar y visualizar todos aquellos
procesos que soportan las actividades diarias que ejercen en la institucion, lo que

fortalecera las calificaciones de sus auditorias.
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Imagen Nro. 6. Ejemplo de macroproceso auditable descargado de OneDrive.
Fuente: Elaboracion propia (2019).
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Imagen Nro. 7. Ejemplo de normas de proceso auditable en OneDrive.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

Una vez, el Gerente de Operaciones y Servicios, acceda a la carpeta dispuesta en
Office 365 bajo las bondades de OneDrive, podran descargar el proceso seleccionado
para su futura reproduccion y comunicacion.

Factibilidad técnica de la accion:

Se considera que la factibilidad técnica indica si se dispone recursos necesarios
como el equipo y herramientas para efectuar las actividades o procesos que requiere
el desarrollo del proyecto, en esta segunda accion se puede afirmar que se disponen

con todos los recursos tecnoldgicos como intranet, office 365, OneDrive y
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aplicaciones de Word, Excel, PowerPoint, Adobe, para ejecutar la creacion de un
canal de comunicacion de intervencion y consulta, que permitiria la revision de los
procesos auditables con aporte a mantener la comunicacion constante entre los
Gerentes de Operaciones que conforman las 11 oficinas de la region Central de
Bancaribe.

Factibilidad econ6mica de la accién:

En base a que la accion utilizara directamente los recursos tecnologicos y canales
de comunicacion dispuestos por la organizacion, especificamente Office 365, correo
electronico Outlook y telefonia, no requiere de costo alguno a adicional para ejecutar

la convocatoria.

Recursos a utilizar:

Estacion de trabajo que contenga:
1.- Intranet operativa.
2.- Sistema Office 365.
3.- Bondades de OneDrive.
4.- Sistema Office 365, con aplicaciones de Excel, Word, PowerPoint, Adobe

ACCION 3:

Integrar al proceso de formacion de la herramienta de consulta, a cada Gerente de
Operaciones y Servicios de las 11 oficinas que integran la region Central de

Bancaribe.
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En la conformacion de la accién, participaran los Gerentes de Operaciones y
Servicios, asi como también el Vicepresidente Regional y el Gerente de Capital
Humano, con el propodsito de garantizar el proceso de formacion introductorio a la

utilizacion de la herramienta bajo los siguientes pasos:

Reunién grupal, con frecuencia semanal por un mes por parte del
Vicepresidente Regional y el Gerente de Capital Humano, en conjunto con los
11 Gerentes de Operaciones y Servicios de las oficinas de la region central,
para ejecutar el proceso de formacion introductorio a la herramienta.

Reunidon de los Gerentes de Operaciones y Servicios, con frecuencia semanal
por un mes, con los integrantes de las estructuras de las oficinas, para ejecutar
el proceso de formacion introductorio a la herramienta.

Realizar seguimiento mensual por parte del Vicepresidente Regional y los
Gerentes de Operaciones y Servicios a los nuevos procesos establecidos en la

herramienta.

Factibilidad técnica de la accion:

Tomando en consideracion que la factibilidad técnica indica si se dispone de los
recursos necesarios como el equipo y herramientas para efectuar las actividades o
procesos que requiere el desarrollo del proyecto, en esta tercera accion se puede
afirmar que se disponen de todos los recursos tecnoldgicos dispuestos por la
organizacion, para ejecutar al proceso de formacion de la herramienta de consulta los
Gerentes de Operaciones que conforman las 11 oficinas de la region Central de

Bancaribe.
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Imagen Nro. 8. Minuta de Acuerdo Electroénica.
Fuente: Elaboracion propia (2019).

En la imagen antes mostrada, se puede evidenciar que a través de la herramienta
Office 365, los acuerdos que se pudiesen realizar una vez culminadas la fase de
formaciones introductorias, con la posibilidad de incorporar en linea a todos los
involucrados en dicho proceso de formacion, que para este caso propuesto se refieren
a los Gerente de Operaciones y Servicios, de las oficinas que conforman a la Region
Central de Bancaribe, fortaleciendo asi la comunicacion interna de sus miembros en

base a la estrategia realizada.

Factibilidad econdmica de la accién:

En la presente accion, se utilizara directamente los recursos tecnolégicos y canales
de comunicacion dispuestos por la organizacion, especificamente Office 365, correo
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electrénico Outlook y telefonia, por lo cual no se requiere de costos adicionales para

ejecutar los diversos aspectos que contemplan la accion.

Recursos a utilizar:

Estacion de trabajo, que contenga:
1.- Intranet operativa.
2.- Sistema Office 365.
3.- Bondades de OneDrive.

4.- Sistema Office 365, con aplicaciones de Excel, Word, PowerPoint, Adobe.
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REFLEXIONES FINALES

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se logré determinar algunas
carencias comunicacionales que afectan a las calificaciones de los resultados
auditables, dentro de las actividades que realizan los Gerentes de Operaciones y

Servicios en las oficinas de la Region Central de Bancaribe.

Por ello, se permite proponer algunas recomendaciones que podrian ayudar a
solventar la situacién antes sefialada. Con este fin, se exhorta a la Vicepresidencia de
Banca Comercial de Bancaribe, las siguientes medidas:

Se sugiere a la Vicepresidencia de Banca Comercial de Bancaribe, estudiar
esta propuesta presentada para la creacion de la estrategia de comunicacion
como herramienta para mejorar los resultados de los procesos auditables en

las oficinas de la Regidn Central de Bancaribe.

Proponer a la Vicepresidencia de Banca Comercial de Bancaribe, talleres de
capacitacion o formacién al equipo de Gerente de Operaciones y Servicios,
con el propdsito de fortalecer la comunicacion interna en referencia a los
procesos auditables. Con la finalidad de cumplir con los requisitos necesarios
para un desempefio Optimo de la organizacion y solventar los obstaculos

causados por la inadecuada ejecucion de algunos procesos auditables.

Aplicar regularmente evaluaciones con el objetivo de asegurar el aprendizaje
del Gerente de Operaciones y Servicios, y asi verificar que sus conocimientos
estén a la par con las nociones necesarias para mejorar su desempefio en las

calificaciones de las auditorias a los procesos auditables.

Realizar seguimientos por parte de la Vicepresidencia Regional y Capital

Humano, con frecuencias semanales, quincenales y mensuales, a los diversos

119



acuerdos establecidos en los procesos de formacién de los equipos de

Gerentes de Operaciones y Servicios.

Mantener constantemente actualizadas las diversas carpetas y sub carpetas
creadas en Office bajo las bondades de OneDrive de los diversos procesos
auditables, indispensables para las actividades diarias a ejecutar por parte de
los Gerentes de Operaciones y Servicios, que integran a la region Central de
Bancaribe.

Se plantea revisar el médulo de Biblioteca Virtual, actual herramienta de
consulta para los procesos auditables que posee la organizacion, en base a las

carencias que presenta a nivel de conexion, comunicacion y revision.

Se entrega el presente trabajo de investigacion, como posible desarrollo para
la comunicacion y formacion de los equipos de trabajos de la organizacion, ya
que un proceso de formacion bien estructurado y una gerencia participativa
generara el camino para la maximizacion de los resultados positivos, asi como

canales especializados de la comunicacidn interna.

Se recomienda la siguiente propuesta a la organizacion, como canal de
referencia para futuros desarrollos y mejoras a las capacidades ya instaladas
con vision de cambios medulares, que permita alimentar los canales
comunicacion de forma constante y garantice la ejecucion de los procesos de

forma correcta.
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ANEXO B

- REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
' '\..AJ ' UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
aﬂn AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Titulo: ESTRATEGIA DE  COMUNICACION INTERNA  COMO
HERRAMIENTA PARA MEJORAR LOS RESULTADOS DE LAS
CALIFICACIONES DE PROCESOS AUDITABLES EN LAS OFICINAS DE LA
REGION CENTRAL EN BANCARIBE.

Autor: César A. Velasquez G.

Formato de Validacion de Expertos

CRITERIOS PERTINENCIA CLARIDAD COHERENCIA

(Conveniencia) (Redaccion) (Correspondencia) DECISION

ITEMS Adecuado Inadecuado | Adecuado | Inadecuado | Adecuado | Inadecuado | Dejar | Modificar | Quitar

1

O | oI N OO |0~ W N

DATOS DEL EXPERTO
Nombre y Apellido Cédula de Identidad Firma
Profesion Nivel Académico Fecha
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ANEXO C

Resultados del Cuestionario Aplicado

ITEMS 1 2 3 4 5 6|7 8 9 10 11 Varanzasi2
1 5 4 55|55 5 5 5 45| 0164
2 5 4 45|55 5 5 4 45| 0255
3 5|4 4 45 45 5 4 3 4 048
4 4 3 | 4 4 4 4 4 4| 4 3 4 0164
5 5 4,5 5 55 5 5|5 4 5| 0164
6 221 22 212 2 22 o014
7 4 4 | 4 5 5 4 4 4|5 4 4 0218
8 5/ 5/ 5 5 5 55 5 5 45 0091
9 4,5 5 /5|5 5 5 5 5 45| 0164
10 4 4,5 5 55 5 5|5 5 4 0218
11 5 55 5 5/ 5 5 55 5 5 0000
12 22,3 4,3 32 4 2 23 0618
13 5 55 5 5/ 5 5 55 5 5 0000
14 4,5 5 /5|5 4 5 5 5 55| 0164
15 5/ 5/ 5 55 5555 55 0000
TOTAL 64 | 61 65 | 69 | 69 66 | 66 | 69 | 66 | 59 | 66 [
ftems 2l
Varianza Total 10,273

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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