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ABSTRACT

El presente trabajo de tesis esté orientado a disefiar un plan de mejoramiento de
la comunicacion interna para la Direccion de Auditoria de Empresas, de la
Contraloria General del Estado, en el cual se plantea mejorar la gestion en la
comunicacion de 60 servidores publicos que la conforman. EI objetivo es mejorar el
flujo de las relaciones formales e informales, fortalecer el vinculo entre: el personal
administrativo, apoyo técnico, autoridades y auditores que se encuentran ubicados
dentro y fuera del edificio matriz, reduciendo el tiempo en la difusion, comprension y
respuesta de disposiciones, mensajes e informacion; procurando que la comunicacién
sea colaborativa y mas efectiva para todos. La propuesta no forma parte de un
programa institucional, es una iniciativa que nace en la Direccién de Auditoria de
Empresas para definir y mejorar el flujo de la informacion y mensajes utilizando las
tecnologias de informacion y comunicacion (TIC).

En el primer capitulo, se realiza una breve introduccion del problema, los
objetivos de esta investigacion y su delimitacion. La metodologia aplicada en esta
investigacion, es el estudio de un caso, por tratarse de un problema interno en una
organizacion. A través de la encuesta en el capitulo tercero se realizé el diagnostico
de la comunicacion interna de la Direccion de Auditoria de Empresas, la tecnologia
disponible y el andlisis las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(F.0.D.A)). Finalmente en el capitulo cuarto se aplica los conceptos definidos en el
marco conceptual y finalmente se presenta la propuesta del “Plan de Comunicacion

interna para la Direccion de Auditoria de Empresas”.
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CAPITULO1

INTRODUCCION

1. ANTECEDENTES

Una comunicacién adecuada, tanto interna como externa en las organizaciones,
contribuye a alcanzar altos niveles de desempefio, a través de adecuados procesos de
intercambio de informacion hacia las personas que permiten comprender, interpretar
y coordinar aspectos fundamentales de la organizacion.

Es importante que el talento humano encuentre correspondencia con las tareas
y el papel que cumplen dentro de una organizacion, esto es posible si cada uno de
ellos esta informado sobre: mision, visién, estrategia, necesidades, objetivos, etc.,
identificAndose con cada una de ellas.

La tecnologia ha permitido a la comunicacion direccionar de manera efectiva la
informacidn hacia grupos objetivos, ampliando la cobertura y optimizando el tiempo
de respuesta en la difusion, asi como monitorear el impacto generado en el personal.

Las tecnologias de informacion y comunicaciones facultan a los usuarios a
interactuar y participar activamente accediendo a estas en cualquier momento o
lugar. Los requisitos son disponer del software y hardware necesario; asi como de
una conexion a intranet o internet que permita ejecutar cualquier aplicacion;
facultando a los usuarios a interactuar y participar activamente.

La Direccion de Auditoria de Empresas — DAE, es una unidad de auditoria de
la Contraloria General del Estado del Ecuador, encargada de ejecutar acciones de
control y asesoria en las empresas de derecho privado, corporaciones, fundaciones,

sociedades civiles, compafiias mercantiles, que han sustentado su capital social,
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patrimonio, fondo o participacion tributaria con recursos publicos, la misma que no
cuenta con: niveles jerarquicos definidos, mision, vision, politicas y estrategias para
la comunicacion interna; tampoco ha definido los procesos formales de
comunicacion generando lentitud en las actividades diarias, retrasos en los tiempos
de respuesta, dificultando el seguimiento de los comunicados y afectando el climay
la cultura organizacional.

El personal de esta unidad de auditoria, ejecuta sus actividades laborales en el
campo fuera del edificio matriz, debe trasladarse a las entidades auditadas; para ello
se establecen equipos de trabajo multidisciplinarios con tres o cinco servidores
publicos con el propdsito de realizar las actividades de control. Los 60 servidores
publicos que conforman la Direccion de Auditoria de Empresas tienen poco contacto
con sus colegas y el personal administrativo ubicado en el edificio matriz, lo que
dificulta la recepcion a tiempo y clara de informacion de vital importancia,
generando dificultades y errores relacionados con la falta de comunicacion oportuna
para el cumplimientos de los requerimientos internos. Por lo que es necesario:

e Levantar y tabular informacion que permita obtener datos relevantes para
identificar las necesidades internas de comunicacion.

e Disefiar un plan de comunicacion que unifique los procedimientos que garantice el
cumplimiento de los objetivos y una mejor comunicacion.

e Incluir un sitio virtual como herramienta de apoyo del plan de comunicacion

interna para la Direccion de Auditoria de Empresas
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1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA
Con base en lo expuesto anteriormente se plantea: ;Podra el disefio de un plan
de comunicacion interna, apoyado en el uso de tecnologia mejorar el nivel de gestion

del personal de la Direccion de Auditoria de Empresas?

1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

La delimitacion del problema consiste en establecer claramente el ambito
temporal, que es el periodo de tiempo a ser considerado en el andlisis y espacial que
es determinar el sector o poblacién a ser considerado para el estudio.

Delimitacion temporal: Considerando el tipo de investigacion que se llevara

a cabo, el periodo a ser evaluado seré de un afio.

Delimitacién espacial: El estudio va a ser realizado para la Direccion de
Auditoria de Empresas, que se encuentra ubicada en la ciudad de Quito, en el edificio
Matriz de la Contraloria General del Estado, con un campo objetivo de 60 servidores

publicos que trabajan en esta unidad.

1.3. HIPOTESIS

Para Mufioz Rozo una hipotesis: “es la explicacion anticipada y provisional de
alguna suposicion que se trate de comprobar o desaprobar a través de los
antecedentes que se recopilan sobre el problema de investigacion previamente

planteado™’.

! Cesar Augusto Bernal, Metodologia de la Investigacién para Administracién y Economia, Santa Fé de Bogota,
Editorial Pearson Educacion de Colombia Ltda., afio 2000, p. 129
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Por lo que para el presente estudio de caso se establece la siguiente hipotesis:

“La falta de procesos, canales y herramientas organizadas de comunicacién
interna entre el personal ubicado en el edificio matriz y fuera de la Direccion de
Auditoria de Empresas, genera conflictos al interior de la organizacion.

El disefio de un plan de mejoramiento de la comunicacion apalancado en una
herramienta tecnoldgica, regulard los procesos de comunicacion utilizando
jerarquias, canales y medios adecuados para la Direcciéon de Auditoria de Empresas

de la Contraloria General del Estado.”

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos son: “los propdsitos en funcion al tiempo ser refieren a un
resultado concreto que se desea ose necesita lograr dentro de un periodo especifico,
ya sea a corto plazo (menso de un afio), mediano plazo (entre uno y cinco afios) a
largo plazo mas de cinco afios).”® El objetivo general refleja el planteamiento del
problema, mientras que los especificos estan orientados al logro y son cada uno de

los aspectos necesarios para conseguir el objetivo general.®

1.4.1.0BJETIVO GENERAL
El Objetivo general de este trabajo es: disefiar un plan de mejoramiento de la
comunicacion interna en la Direccion de Auditoria de Empresas, apoyado en el uso

de tecnologia.

2 Sergio Hernandez y Rodriguez, Administracion Teoria, Proceso, Areas Funcionales y Estrategia para la
Competitividad, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana Editores S.A., afio 2008, p. 50

% Cesar Augusto Bernal, Metodologia de la Investigacién para Administracién y Economia, Santa Fé de Bogota,
Editorial Pearson Educacion de Colombia Ltda., afio 2000, p. 95
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1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos que se pretende conseguir del trabajo de
investigacion son:

e Definir la situacién actual con respecto a la comunicacion interna en la
Direccién de Auditoria de Empresas.

e Diagnosticar la capacidad tecnoldgica existente, en la Direccion de
Auditoria de Empresas, que permita implementar un sistema de comunicacion
interna en linea.

e Proponer un plan de mejoramiento de la comunicacion interna para la DAE,
estableciendo una via para que los equipos de trabajo de auditoria mantengan una
comunicacion interactiva y participativa con sus colegas y el personal administrativo

que se encuentra en el edificio matriz.

1.5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.5.1.METODO

La propuesta para el mejoramiento de la comunicacion interna, para el personal
de la Direccién de Auditoria de Empresas, por su tipo se encuentra dentro del estudio
de caso®. Por lo tanto, se requiere investigar a la unidad y sus actividades en forma
especifica. El universo poblacional, en este caso es de 60 personas, entre autoridades,

supervisores, equipos de trabajo de auditoria y personal administrativo.

* Cesar Augusto Bernal, Metodologia de la Investigacion para Administracién y Economia, Santa Fé de Bogota,
Editorial Pearson Educacion de Colombia Ltda., afio 2000, p. 113
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1.5.2. TECNICAS

La investigacion tiene caracter descriptivo, debido a que su proposito fue
diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en la Direccion de
Auditoria de Empresas y propone el disefio de un plan para su mejoramiento. Dentro
del proceso de investigacion se utilizard como fuentes de recoleccién de informacion
lo siguiente:

¢ Fuente Primaria.- Encuesta aplicada a todo el personal que labora en la
Direccién de Auditoria de Empresas: Director, Supervisores, Especialistas Técnicos,
Auditores, Personal Administrativo.

e Fuente Secundaria.- Bibliografia y material impreso disponible,
relacionado con la comunicacion organizacional; y, con la utilizacién de la
tecnologia en las organizaciones.

Las técnicas para la recoleccion de informacion seran:

= Observacion directa del proceso que se realiza actualmente para la
comunicacion dentro de la unidad.

= Encuestas y entrevistas, al personal de la unidad.

1.6. IDENTIFICACION DE LA MUESTRA
Para determinar la muestra es necesario aplicar la siguiente formula,
considerando que el universo es de 60 servidores publicos de la Direccion de

Auditoria de Empresas.

2 —
no - 2-P=p)
e
no = muestra
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Z = nivel de confianza (90% Z = 1,64) este valor es tomado de la curva normal
P = porcentaje de aceptacion estimado

e =error (0,1% al 10 %), se ha estimado en el 10% representa un valor subjetivo

oo 1,64°.80%.(1-0,80)

10° =43

El total de encuestas a realizar como muestra es de 43. La muestra representa “una
pequefia parte estadisticamente determinada para inferir el valor de una o varias

caracteristicas del conjunto.”®

1.7. LA ENCUESTA

La encuesta es: “una técnica de recoleccion de informacion mas usadas, [...] se
fundamente en el cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el
propésito de obtener informacién de las personas”.® Segun el diccionario Planeta es
el: “Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa, para
averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de hecho™. La encuesta esta
conformada por preguntas cerradas y de seleccion multiple, lo cual permitirg extraer
los resultados con mayor facilidad.

Para evaluar la situacion actual de la comunicacion interna en la Direccion de
Auditoria de Empresa, se diagnosticara la capacidad tecnoldgica existente y las

opiniones del personal aplicando una encuesta dividida en cinco secciones. El

formato de la encuesta se presenta en el Anexo 1.

® Baca Urbina Gabriel, Evaluacién de Proyectos, México D.F., Editorial Mc Graw Hill México, afio 2010, pp. 27

® Ibid pag.18. p.172
" E. Marsa, Diccionario Planeta de la lengua espafiola, Barcelona Madrid, Editorial Planeta S.A., afio 1992.

20



Los Objetivos de la encuesta planteada para la Direccién de Auditoria de
Empresas son:
1. Definir la situacién actual con respecto a la comunicacion interna.
2. Diagnosticar la capacidad tecnoldgica existente, en la DAE.
3. ldentificar las actividades y procesos que se deben realizarse para proponer un
plan de mejoramiento de comunicacion interna.
La encuesta esta dividida en secciones:
a) Datos Personales,
b) Clima Laboral y Organizacion de la DAE,
c) Cultura Organizacional,
d) Rol de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la Direccion
de Auditoria de Empresas,
e) Uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en la Direccion

de Auditoria de Empresas; conocimiento y experiencia.

Una vez que se ha logrado identificar el problema principal y establecer los
objetivos de la presente propuesta, es necesario revisar las bases conceptuales
relacionadas con la comunicacion organizacional interna, requeridas para el

desarrollo de la propuesta, que se presentan en el siguiente capitulo.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Este capitulo presenta los aspectos esenciales del proceso comunicativo en las
organizaciones y los conceptos importantes del clima y cultura organizacional, asi
como las tecnologias de la informacion y comunicacion. La comunicacién es un
proceso inherente en cualquier actividad que involucra personas, ya que estas tienen
la necesidad de relacionarse y transmitir informacion y mensajes; esta necesidad de
comunicar debe ser sistematica, a través de una correcta planificacion, para que fluya

de forma adecuada y efectiva.

2. COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

La comunicacion permite la transmision y recepcion de ideas, informacion y
mensajes. La necesidad de reducir los tiempos de transmision de la informacion a
distancia y de accesos ha supuesto retos para las organizaciones. La comunicacion

puede ser conceptualizada como:

e “La comunicacion se refiere tanto al contenido del mensaje como a la

forma, con el fin de lograr que la informacidn sea efectiva, para tal caso se requiere

que la informacion alcance el nivel de comunicacion™®.

8 Sergio Hernandez y Rodriguez, Administracién Teoria, Proceso, Areas Funcionales y Estrategia para la
Competitividad, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2008, p. 212
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e “Un proceso que se da entre dos o mas personas que mediante el
intercambio de un mensaje con cddigos similares tratan de comprenderse e influirse,
con el fin de conseguir una accién y reaccion. [...] de forma sencilla se puede decir
es la transferencia de informacién de un sujeto a otro™®

e “Es la transferencia de informacion de un sujeto a otro de modo organizado.
El objetivo es establecer relaciones de calidad entre la institucion y los publicos a los
que se dirige, dandose a conocer socialmente y proyectando una imagen publica
adecuada a sus fines y actividades.”*?.

e “Para las organizaciones la comunicacion es fundamental, orienta las
actitudes de los miembros, se convierte en una herramienta estratégica para tomar
decisiones con exactitud y a tiempo durante las actividades diarias. La comunicacion
organizacional debe cumplir los siguientes principios:

- Mientas més oportuna y veraz sea una informacién, mayor
comunicacion

- Entre méas rastreabilidad permita el proceso de informacion, méas
atil es administrativamente, el rastro permite corregir errores en un proceso

- Generar espiritu de equipo

- Enriquecer la informacion para la solucion de problemas

- Coordinar la ejecucién y seguimiento de decisiones.*

® Seminario Taller: Estrategias de Comunicacion Interna “Comunicar para crear valor en las empresas”, Quito-
Ecuador, CIESPAL, afio 2009

10 Manuales Précticos de la PYME, Cémo elaborar el Plan de Comunicacién, www.bicgalicia.es , Espafia, pp.
15-17, 2012-01-13

1 Ronald B. Alder & Jeanne Marquardt Elmhorst , Comunicacién Organizacional Principios y practicas para
negocios y profesionales, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2005, pp.11-14
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2.1. LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

La comunicacion en las organizaciones permite el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros que la conforman: “la palabra Comunicacion proviene del latin
“communis” que significa comun, en castellano el comin es compartido por los
términos comunicacion y comunidad, lo que indica a nivel etimoldgico la relacion
entre comunicarse y estar en comunidad”*2.

Segln lo que describen varios autores: B “Las organizaciones funcionan a
través de estructuras fisicas y organizacionales, con estrategias y tacticas, donde la
comunicacion es el proceso mediante el cual la institucion habla con sus publicos
internos y externos. La comunicacién busca construir una imagen y clima
organizacional positivo, para todos los miembros de la organizacion, que transmiten
y reciben informacion sobre el ;Qué hacer?, el ser y el deber.
La Comunicacion Organizacional tiene dos funciones: informativa y operativa.

e Informativa: cuando responde cuestiones como ¢Hacia dénde vamos?,
¢Qué perseguimos? ;Qué hacemos?, ¢En qué estamos? Visién y Mision de la
organizacion; esta funcion fomenta la identidad y la cultura organizacional.

e Operativa: Esta relacionada con la gestion y administracion institucional, el
trabajo diario, la planificacion y proyeccion de la organizacion. Establece las
ordenes o disposiciones, instrucciones y manuales de procedimientos para ejecutar

funciones.

12 http:/www.rrppnet.com.ar/comorganizacional.htm, Modelo de gestion de comunicacién para el cambio
organizacional y gestién comunicacional: caso Banco de Ve / grupo Sa, 2012-01-29

B http:/Avww.slideshare.net/adrysilvav/comunicacion-organizacional-1151478, Comunicacién Organizacional,
2012-01-29
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Algunas de las herramientas de la comunicacion organizacional son soportes
escritos: cartas, circulares, memorandos, manuales, carteleras, periddicos, revistas,
boletines y toda la informacion que circula online: intranet y en la Web. El internet
y la intranet son herramientas que permiten compartir informacién de la organizacion
a sus miembros con efectividad, consiguiendo que estos estén permanentemente

informados.”**

2.2. PROCESO EFICIENTE DE LA COMUNICACION

En el proceso de comunicacién participan los siguientes elementos: en primer
lugar el emisor, quien envia el mensaje a través de diferentes vias: oral, virtuales,
digitales o escritos; y en segundo lugar el receptor, quién recibe la informacidn, sin
embargo, si el receptor no esta dispuesto a escuchar, el producto de la comunicacion
no sera exitosa la retroalimentacion surge al escuchar y responder al mensaje

correctamente.’®

2.2.1.ELEMENTOS DE LA COMUNICACION'®

Independientemente de la cantidad de personas involucradas, la comunicacion
tiene los mismos elementos, estos son necesarios para que el proceso ocurra, este
intercambio se da cuando una persona expresa una idea a otras. La comunicacion es
inevitable, “uno no puede dejar de comunicarse”, esto significa que enviamos

mensajes hasta en nuestra ausencia, todas las acciones consientes 0 inconscientes,

 Ibid pp.22. Pp. 15-17

!5 Ronald B. Alder & Jeanne Marquardt Elmhorst, Comunicacién Organizacional Principios y précticas para
negocios y profesionales, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2005, pp. 7-10

% 1bid
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escritas verbales o corporales, transmiten mensajes todo el tiempo a quienes nos
rodean. A continuacion se detallan cada uno de los elementos de la comunicacion:

e EMISOR: Es el individuo interno o externo de una organizacion, es la
fuente de comunicacion, quien desea transmitir un pensamiento o idea a otro u otros

e CODIGO: Es la forma en que se codificara el pensamiento, incluyendo la
habilidad, la actitud y los conocimientos. Ademas se tiene que tomar en cuenta que
no se puede comunicar, lo que no se sabe y aunque el individuo (emisor) lo sepa, es
posible que el receptor no lo entienda.

e MENSAJE: Es el producto real de la fuente codificadora. Es toda la
informacion que se transmite y si se logra una comunicacion exitosa sera también
todo lo que reciba el receptor.

e CANAL: Es el medio a través del cual viaja el mensaje. En importante
seleccionar el medio mas adecuado para transmitir la informacion. Las
organizaciones siguen la red de jerarquica para seguir el canal.

e RECEPTOR: Es a quien se dirige en mensaje. Pero antes de que esto
ocurra el mensaje debe ser descodificado.

e DESCIFRAR: Es la forma en la que el receptor capta el mensaje,
adjudicandole un significado a las palabras o simbolos.

e RETROALIMENTACION: Los receptores no se limitan a absorber los
mensajes, el lenguaje y la sincronia mental permite responder a ellos.

e RUIDO: La fuente mas importante de error en la comunicacion es el ruido,

equivale al obstaculo en el intercambio de los mensajes.
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e CONTEXTO: La comunicacion esta sujeta al contexto donde ocurre, tiene
varias dimensiones: fisica, social, cronoldgica y cultural.

En el grafico que se presenta a continuacion se muestra el proceso de la
comunicacion, en él se observan los elementos mencionados, combinados para que
un mensaje se envie y se reciba con éxito.

Grifico 1: Elementos del Mensaje’
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Fuente:www kalipedia.com/

2.3. PROCESO COMUNICATIVO ORGANIZACIONAL"

La comunicacion en las organizaciones puede ser: informal o formal; son
complemento una de la otra, tienen como fin enviar una serie de mensajes, estos
suelen llevar implicitos los objetivos y politicas. Dentro de la comunicacion formal e

informal se identifica la comunicacién multidireccional:

Yhttp://ec.kalipedia.com/lengua-castellana/tema/elementos-
comunicacion.html?x=20070417klplyllec_3.Kes&ap=4, 2012-010-29

%8 Ibid pp.22. Pp. 18
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= Descendente - Ascendente

= Horizontal - Transversal

= |nterna

= Externa

Esta clasificacion se da segun quienes intervienen, generalmente esta regulada

por el nivel jerarquico en la organizacién y la forma en que los participantes lo
hacen. (Ronald B., Comunicacion Organizacional Principios y practicas para
negocios y profesionales, 15). La comunicacion en las organizaciones circula en
varias direcciones, por lo que es importante identificar de forma clara y precisa la
manera en la que esta ocurre; asi se podra difundir efectivamente politicas
organizacionales y convocar a los miembros a compartir valores tanto al interior
como al exterior. También es importante considerar la revolucion tecnoldgica
basada en telecomunicaciones y la informatica, que tiene el poder de amplificar la

difusion de mensajes, influyendo directamente en el comportamiento de las personas.

2.3.1.RELACIONES EN LA COMUNICACION"

La comunicacion en la organizacion se relaciona con las personas y la manera
como la informacién fluye a traves de la organizacion, que ocurre de la siguiente
manera:

a) RELACIONES VERTICALES.- Entre Jefes y Subalternos o viceversa es
decir descendente y ascendente, la informacion que se transmite en este tipo de

relacion suele ser detallada y especifica.

19 Ronald B. Alder & Jeanne Marquardt Elmhorst , Comunicacion Organizacional Principios y practicas para
negocios y profesionales, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2005, pp.15-19
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b) RELACIONES HORIZONTALES.- Entre colegas del mismo nivel
jerarquico. La mayoria de estos mensajes tienen como objetivo la integracion y la
coordinacion del personal. La comunicacion informal en esta relacion incluye el
rumor. Este tipo de comunicacién se da en forma transversal.

Con relacion a estos conceptos Sergio Hernandez en el grafico que se presenta
a continuacion se observan los tipos y las relaciones de comunicacion que se dan en

H r o .20
una organizacion:

Grifico 2: Tipos de Comunicacion y Relaciones
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Fuente: Clasificacion de las Comunicaciones (Hernandez S., Administracion Teoria, Proceso, Areas
Funcionales y Estrategias para la Competitividad, 215-216)

2 gsergio Hernéndez y Rodriguez, Administracion Teorfa, Proceso, Areas Funcionales y Estrategia para la
Competitividad, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2008, pp. 215-216
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2.4. CLASIFICACION DE LA COMUNICACION

La comunicacion organizacional se clasifica de acuerdo a las relaciones que se

establecen con sus diferentes pablicos a los que esta dirigido en externa e interna: %

2.4.1. LA COMUNICACION EXTERNA

Es aquella dirigida a lo externo de la organizacion, es decir a los publicos
externos: clientes, usuarios y proveedores, que le permiten entrar en contacto con el
medio ambiente, fuera de la organizacion interna. A través de este tipo de

comunicacion, la organizacion transforma la informacion en productos.

2.4.2. LA COMUNICACION INTERNA

Son todas las actividades que permiten orientar las conductas individuales y
establecer relaciones interpersonales adecuadas, que contribuyan a los miembros
alcanzar un objetivo al interior de la organizacién. Los procesos comunicativos
realizados hacia el interior van dirigidos a lograr estabilidad en la organizacion, a
crear y mantener una cultura y clima estable para trasmitir al exterior.

Uno de los puntos mas importantes en el ambiente laboral, es la comunicacién
interna, que permite a la gente expresarse y que sus ideas sean escuchadas, valoradas,
con el fin de que se sienta a gusto en su lugar de trabajo; generando un mayor
compromiso con la organizacion.

El conocimiento claro sobre la organizacion posibilita un sentido mayor de

confianza y pertenencia con el personal, integra a las areas de la organizacion que se

2L Buenaventura Martha Lucfa, Seminario Taller: Estrategias de Comunicacién Interna “Comunicar para crear
valor en las empresas”, Quito — Ecuador, CIESPAL 11al 13 de noviembre de 2009.
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encuentran estancadas, disminuye la incertidumbre y el rumor en los mensajes. El
manejo adecuado de canales de comunicacion interna facilita la creacion de nuevos
espacios para el intercambio de informacion y opinién, impide la centralizacion de la
informacién. “Una correcta gestion de la comunicacion interna y la gestion de la
informacidén garantizaran la calidad y eficiencia de los productos informativos de la

empresa produciendo beneficios a la organizacion”?

2.4.2.1. CLASIFICACION DE LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna puede clasificarse, a su vez, en formal e informal.?
La comunicacién formal la establece la propia entidad, se estructura en funcién del
tipo de organizacion, sus objetivos y reglas. Este tipo de comunicacion, se realiza
con intencionalidad para lograr ciertos fines y puede fluir vertical u horizontalmente.
La dimension vertical puede ser dividida, ademés, en direccion ascendente o
descendente.

La comunicacién informal se establece entre los miembros de una organizacion
por relaciones afectivas, identidad, simpatia que se produce entre ellos,
independientemente del cargo o la posicion que ocupen, facilita la colaboracion y el
intercambio de experiencias y conocimientos.?*

En el funcionamiento de los canales de informacion tiene que haber un balance
entre comunicacién informal y la comunicacion formal, ya que estas se

complementan y se necesitan mutuamente.

22 Manuales Practicos de la PYME, Cémo elaborar el Plan de Comunicacién, www.bicgalicia.es , Espafia,
pp. 15-17, 2012-01-13
2 http://infoempresa.blogspot.com/2005/07/la-comunicacin-interna-herramienta.html, 2012-01-29

2 http://www.eumed.net/libros/2010f/879/comunicacion%z20informal.htm, 2012-01-29
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La comunicacion descendente fluye de un nivel del grupo u organizacién a un
nivel mas bajo, utilizado por los lideres de grupos y gerentes para asignar tareas,
metas, dar a conocer problemas que necesitan atencion y proporcionar instrucciones.
Mientras que la comunicacion ascendente fluye en forma opuesta a la anterior, los
empleados o subordinados hacia la gerencia. *°

En el grafico que se presenta a continuacion se presenta un modelo en el que
se aplican los conceptos antes mencionados, para la comunicacion interna en las
organizaciones, en él se observa: el tipo de comunicacion: formal o informal, los

niveles jerarquicos y las relaciones para la comunicacion.

Grifico 3: Modelo de comunicacién interna de las organizaciones
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Elaboradora por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

% Alvarez de Mon, Cardona Sariano, Paradigmas del Liderazgo, Espafia, Mac Graw Hill, 2001, p. 70-71
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El uso adecuado de los medios internos mejora la transmision de mensajes de
manera correcta y oportuna, reduciendo el ruido y favoreciendo el clima
organizacional. Las organizaciones necesitan realizar analisis detallados sobre los
medios de comunicacion usados al interior, sobre la calidad de su contenido y
planificar el uso de nuevos medios para que brinden la informacidn necesaria y en el
momento oportuno, asi como también la via que se utiliza para que la informacién

llegue al receptor adecuadamente.?

2.4.3. MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA?"
A continuacién se detallan las principales herramientas para la gestion de la
comunicacion interna son:
e Convenciones, Reuniones de Integracion, Asambleas
e Publicaciones internas de las instituciones
e Manuales, Folletos, Boletines
e Carteleras Fisicas y Virtuales
e Cartas, Oficios, Memorandos
e Linea de telefono directa
e Envio de mensajes de texto a moviles corporativos

e Buzon de Quejas y Recomendaciones

% Sergio Hernandez y Rodriguez, Administracién Teoria, Proceso, Areas Funcionales y Estrategia para la
Competitividad, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2008, pp. 212-213

7 |bid pp.22. Pp.79,84

2 Michael Cunningham, SMART Lo Fundamental y lo mas efectivo acerca del e-commerce, Colombia — Bogota,
Editorial Mc Graw Hill, afio 2001, pp. 11,37
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e Encuestas
e Videoconferencias

e Internet — Intranet — Paginas Web

2.5. LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién son un conjunto de
herramientas que permiten: la adquisicion de bienes y servicios, comunicacion
almacenamiento, tratamiento, registro y presentacion de informacién, en forma de
voz e imagenes. Ademas han permitido globalizar el mundo de la comunicacién,
facilitando la interconexion entre las personas e instituciones a nivel mundial,
eliminando barreras espaciales y temporales. %

Las tecnologias actuales han mejorado y facilitan a las personas el trabajo
diario, “La infraestructura o aplicacion de Tecnologias de Informacion apoya a la
estrategia o a las operaciones”, ademas [...] en el siglo XXI hemos vivido un periodo
intenso de innovacion basado en tecnologia, la creatividad y la ilusion, estimulado
por la comercializacion de varias tecnologias esenciales y por los cambios asociados
con ellas en el trabajo y en la sociedad”.*

La tecnologia ofrece varias opciones para el mejoramiento de la comunicacion
en las organizaciones para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacion,

con diferentes finalidades: educativa, organizacional, gestion empresarial, toma de

decisiones, etc.

% salas Araujo Rall, La Ruta practica a internet para todos, Lima — Perd, Editorial Macro EIRL, afio 2009,
pp. 9-11

®applegate Lynda, Estrategia y Gestion de la Informacién corporativa — Los retos de gestion en una economia
de red, Espafia, Editorial Mac Graw Hill, afio 2004, pp. 15-23.
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“La informacién desempefia un papel central en las actividades y en los hechos

tanto de las personas como de las organizaciones”™".

Es asi que oficina electronica:
“...estd orientada a mejorar la eficiencia de la comunicacion, reduciendo el tiempo
que toma preparar la informacién para comunicarla a otros y eliminando la necesidad
de buscar en un conjunto de documentos los elementos especificos de la informacion
[...] La informacién que en la actualidad es preparada, almacenada, recuperada y
distribuida manualmente puede ser manejada en forma electrénica”. La velocidad y
la eficiencia de obtener cualquier informacidn no se vera afectada por la ubicacion o
el tiempo. (James A. Senn, Sistemas de Informacién para Administracién, 522). El
internet en las organizaciones se ha vuelto imprescindible dejando de lado los
conceptos tradicionales, donde la informacion es un recurso disponible relativamente
barato, facil de obtener y altamente automatizado.*

Las TIC en las organizaciones facilitan el trabajo, permiten que fluya la
comunicacion entre los miembros de una comunidad con mas rapidez, con la
interaccion constante de sus participantes con resultados sorprendentes y beneficios

en el clima laboral y la cultura organizacional.*®

2.6. CLIMA ORGANIZACIONAL
El clima organizacional se refiere a una percepcion comudn o una reaccion de
los individuos ante una situacién, puede ser de satisfaccion, resistencia,

participacion, etc. Es el conjunto de propiedades positivas 0 negativas medibles de

3 James A. Senn, Sistemas de Informacién para Administracién, México , Grupo Editorial Iberoamerica S.A.,
afio 1990, p. 45
32 The Economist, The Future of Technology, Lima — Peru, Editorial El Comercio S.A., afio 2008, pp.13-15

% Steve Sleight, Las Tecnologias de la Informacion, México D.F., Editorial Grijalbo, afio 2002, pp. 5-7
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un ambiente de trabajo, segin son percibidas por quienes trabajan en él. Para las
organizaciones es importante medir y conocerlo ya que influye en los resultados de
las operaciones y el producto final que se entrega al cliente interno o externo.
Ademas, permite identificar puntos criticos que afectan al personal, para el logro de
objetivos y reducir aquellos factores que puedan afectar su motivacion o
desempefio’®. La Tabla 1 presenta un resumen de las principales caracteristicas para

medir el clima en las organizaciones.

Tabla 1: Caracteristicas del clima organizacional®*

ORGANIZACION DESCRIPCION

Representa la  percepcion que tienen los
colaboradores acerca de los directores y supervisores
(autoridades de rango superior). Si éstos son
Estilo de Direccion y Supervision abiertos o cerrados, apoyadores o directivos,
considerados o no, firmes o débiles, si mantienen
canales adecuados de comunicacién con los
subordinados.

Grado en que el individuo siente que su trabajo le da
la oportunidad para su crecimiento personal, ya que
percibe sus funciones como variadas, desafiantes y
dignas de ser realizadas.

Oportunidad de desarrollo

Interés que muestran por su trabajo, tratan de
prosperar, son leales y estdn comprometidos con su
trabajo y la organizacion.

Percepcion de los miembros sobre los materiales y la
Equipos de trabajo y distribucion de distribucion de las personas como medio para un
personas (equipos multidisciplinarios) buen funcionamiento en el grupo y operaciones de
trabajo eficientes y efectivas.

La recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es
Recompensas (reconocimiento) la medida en que la organizacion utiliza mas el
premio que el castigo o viceversa

Representa la percepcion que tienen los miembros
acerca de la claridad o limitaciones de las reglas,
procedimientos y tramites que enfrentan en el
desarrollo de su trabajo

Es el grado en que el trabajador percibe que su

Estabilidad laboral permanencia en la Organizacion esta asegurada en la
medida que cumpla las hormas vigentes

Motivacién laboral y compromiso
(involucramiento/identidad)

Estructura

3 Martha Lucia Buenaventura, Seminario Taller: Estrategias de Comunicacién Interna “Comunicar para crear
valor en las empresas”, Quito- Ecuador, CIESPAL 11al 13 de noviembre de 2009.
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ORGANIZACION DESCRIPCION

Percepcion de los empleados acerca del volumen de
trabajo, la presion por alcanzar metas y objetivos,
Nivel de trabajo los tiempos involucrados y las probabilidades de dar
cumplimiento a las exigencias de trabajo, dentro de
los mérgenes prefijados

Relacién entre comparieros de trabajo La percepcion de los comparfieros de trabajo como
(integracion) personas amistosas, solidarias y cooperadoras

Grado de independencia y/o libertad que poseen para
realizar el trabajo, la forma de solucionar los
problemas, el nivel de responsabilidad en la toma de
decisiones

Autonomia

La representacion mental que se forma a partir de la
percepcion que las personas tienen sobre el
funcionamiento global, niveles de decision, status y
la estabilidad de la organizacién. Son juicios
valorados que permiten diferenciar a la organizacion
de otras.

Imagen de la Organizacion

Corresponde a la percepcién que tienen las personas
Metas comunes con relacién a la convergencia entre los objetivos
organizacionales y los propios de un departamento.

Se refiere a la percepcion que las personas tienen
respecto a disponer de la informacion necesaria,
Comunicacion tanto en cantidad y calidad, como en oportunidad,
para desempefiar su trabajo y sentirse integrado a la
Organizacion

Elaborado por: Martha Lucia Buenaventura
Fuente: Seminario Taller: Estrategias de Comunicacion Interna “Comunicar para crear valor en las
empresas”, CIESPAL. 2009

2.7. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional, comprende las experiencias, creencias y valores,
tanto personales como culturales de una organizacion. EI concepto genérico de
culturaes: “Cultura, conjunto de rasgos distintivos, espirituales y materiales,
intelectuales y afectivos, que caracterizan a una sociedad o grupo social en un

periodo determinado [...]. A través de la cultura se expresa el hombre, toma

¥ Martha Lucia Buenaventura, Seminario Taller: Estrategias de Comunicacién Interna “Comunicar para crear
valor en las empresas”, Quito-Ecuador, CIESPAL 11al 13 de noviembre de 2009.
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conciencia de si mismo, cuestiona sus realizaciones, busca nuevos significados y crea
obras que le trascienden™®.

Para Ronald B. Adler la cultura organizacional es: “Al igual que las personas,
las organizaciones tienen identidad. [...], es un conjunto de reglas relativamente
estables para comportarse, asi como una serie de valores sobre las que es importante.
En lenguaje cotidiano, cultura es la vision sobre “como son las cosas en este lugar”.
[...] pertenecer a una cultura organizacional significa escoger una forma de vida.
[...] puede dar forma al entorno emocional y hasta el grado de cooperacion o
competencia. [...], la cultura organizacional registra la cantidad y el tipo de
interaccion que usted tenga (dentro y fuera del trabajo) con otros comparieros de
trabajo y administradores.®” La cultura organizacional es la suma determinada de
valores y normas que son compartidos por personas y grupos en una organizacion

una de las caracteristicas de la cultura organizacional es su caracter simbolico, es

algo intangible, aunque sus manifestaciones si son observables.®

Considerando las bases conceptuales detalladas en este capitulo, a continuacion
se determinara el diagnostico de la comunicacion interna y la situacion actual de la
Direccion de Auditoria de Empresas, con el fin de realizar una propuesta para el

mejoramiento de la comunicacion interna.

%" Ronald B. Alder & Jeanne Marquardt Elmhorst, Comunicacién Organizacional Principios y practicas para
negocios y profesionales, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana S.A., afio 2005, pp. 62-64

% (Peter Navarro), Liderazgo y Recursos Humanos analisis y comportamiento organizacional, Barcelona-
Espafia, Editorial Mc Graw Hill, afio 2010, pp. 71-78
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA EN

LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

En este capitulo se describira la situacion actual de la comunicacion en la
Direccion de Auditoria de Empresas - DAE, la cultura y clima organizacional asi
como las fortalezas y debilidades de esta direccion y de su personal. Para realizar el
diagnostico es importante considerar que la comunicacion no sélo es informacion,
sino que también implica intercambio e interrelacion entre personas. La
comunicacion organizacional es un instrumento de gran ayuda para la instauracion de
un clima de trabajo mas favorable, la oportunidad en la toma de decisiones y la

participacién activa de todos los miembros de la organizacion.

3. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El edificio matriz de la Contraloria General del Estado se encuentra ubicado en
la ciudad de Quito, el &mbito de control comprende el territorio de la Republica del
Ecuador. Abarca a todas las instituciones del Estado previstas en la Constitucion de
la Republica; a las personas juridicas de derecho privado, exclusivamente sobre los
bienes, rentas u otras subvenciones de caracter publico de que dispongan, cualquiera
sea su monto, naturaleza o finalidad, de conformidad con lo sefialado los articulos,
211y 212 de la Constitucion Politica de la Republica; y, que se ejercerd a través de
las Direcciones Nacionales, Direcciones Regionales, Delegaciones Provinciales,
Unidades de Auditoria Interna y firmas privadas de auditoria contratadas. EI ambito

de control de cada unidad guarda relacién con las entidades y organismos publicos
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que conforman los distintos sectores econdmicos.* ““La entidad de control ejerce la
responsabilidad de precautelar los principios juridicos, procedimentales y éticos en el
uso de los recursos que pertenecen a la sociedad ecuatoriana; para cumplimiento de
lo cual, la actual Constitucion, reafirma las funciones fundamentales de la
Contraloria General del Estado como organismo técnico de control, con personalidad
juridica y autonomia administrativa, financiera, presupuestaria y organizativa™’. En
el Anexo 2 se observa el organigrama estructural de la Contraloria General del
Estado, la Direccion de Auditoria de Empresas es la unidad en la que se realiza el
estudio de caso, cabe sefialar que no existe un desglose de la estructura jerarquica,
por lo que sera importante considerar el disefio de una para el plan de comunicacién

interna.

3.1. LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

La Direccion de Auditoria de Empresas de acuerdo a su &mbito de control en el
Acuerdo 029-CG de 15 de noviembre de 2005, dado por el Contralor General y
publicado en el Registro Oficial 190 de 18 de enero de 2006, establece: “...[...] La
Direccion De Auditoria De Empresas.- Empresas de derecho privado, corporaciones,
fundaciones, sociedades civiles, compafiias mercantiles cuyo capital social,

patrimonio, fondo o participacion tributaria este integrado con recursos publicos,

* http://www.contraloria.gov.ec/la_institucion.asp?id_SubSeccion=4

“Ab. Carlos Pélit Faggioni, Contralor General del Estado,
www.contraloria.gov.ec/mensaje_del_contralor.asp, 2012-01-29
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41 Por tratarse de un

ubicadas geogréficamente en la provincia de Pichincha [...]...
sector estratégico en el Estado, la DAE cuenta con personal especializado en las
areas relacionadas a su ambito de control, sus servidores publicos deben mantenerse
comunicados y actualizados de forma continua en temas técnicos y de actualidad.
Las empresas, corporaciones y fundaciones publicas demandan asesoria y control
para sus areas criticas; es necesario que los auditores que realizan las acciones de
control reciban capacitacion y cuenten con vias de comunicacion fluida y efectiva
con sus colegas y las autoridades para prestar un servicio de calidad.
La Direccion de Auditoria de Empresas cuenta con una plantilla de 60

profesionales clasificados segun el cargo asi:
e 1 Director de Unidad: Lider de la unidad de auditoria
e 1 Supervisor de Calidad: realiza las funciones de Coordinador Administrativo
e 6 Supervisores de Auditoria: encargados del control de calidad y el monitoreo de
las actividades en el campo
e 6 Profesionales de Apoyo Técnico: soporte y asesoria en temas técnicos y legas
para las auditorias

= 2 Técnicos en Electricidad y Telecomunicaciones

= 3 Legales

= 1 Servidor determinador de responsabilidades
e 6 Asistentes: encargados de las labores administrativas en el edificio matriz

= 5 Asistentes Administrativos

= 1 Asistente de Servicios

1 Contralor General del Estado, Acuerdo No. 029 —-CG de 15 de noviembre de 2005
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e 40 Especialistas Técnicos de Auditoria: profesionales con conocimientos de
administracién empresarial y auditoria, trabajan generalmente fuera del edificio
matriz:

= 10 Jefes de Equipo de Auditoria

= 30 Auditores Operativos

Para la ejecucion de las auditorias en las diferentes instituciones en el campo,

es necesario conformar equipos de trabajo, estos deben dirigirse a la institucion
auditada y cumplir con una orden de trabajo. El equipo de trabajo para las auditorias
es multidisciplinario, esta conformado por profesionales especializados en distintas
areas, dependiendo de la entidad auditada y la cantidad de trabajo asignado. Cada
equipo esta siempre liderado por un Jefe y un supervisor, cuenta con 2 o tres a los 60
servidores publicos de la Direccion de Auditoria de Empresas, sin embargo 17 fueron
recibidas en blanco y 43 que reprentan el 72%, fueron resueltas por el personal de la

unidad en la que se realiza este estudio operativos segun el volumen de trabajo.

32. LA COMUNICACION INTERNA DE LA DIRECCION DE
AUDITORIA DE EMPRESAS

La comunicacion interna esta siendo reconocida, por las organizaciones como
un factor clave para el mejoramiento de la productividad y un aliado para alcanzar
sus objetivos estratégicos, sin embargo “a pesar de la importancia en su gestion, la
comunicacion interna es una de las mas descuidadas y que mas pérdidas genera, la

razon es que en muchas ocasiones distintos departamentos de una misma compafiia
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desconocen lo que estan haciendo unos con otros™?.

La situacion de la comunicaciéon interna en esta unidad de auditoria se
describe a continuacion:

e La Direccion de Auditoria de Empresas no dispone de procesos ni canales
de comunicacion interna, a través de los cuales se transmita la informacion y las
disposiciones para todo el personal. Al no existir herramientas definidas se
presentan demoras y errores en la difusién de instrucciones y documentos.

e Durante la observacion en el levantamiento de la informacion, para el
diagnostico se constatd que la Secretaria del Director concentra sus esfuerzos en
transmitir los mensajes via: correo electronico, mensajes de texto, o verbalmente, en
muchos casos, sin obtener respuesta o confirmacion de los receptores de los
mensajes.

¢ No existe rastreo o forma de verificar que los mensajes fueron transmitidos
adecuadamente, tampoco hay retroalimentacion o controles, no se identifican niveles
jerarquicos para la transmision y recepcion de los mensajes y la informacion.

A continuacion se presenta un esquema, en el que graficamente se observa el
proceso actual para el flujo de la comunicacion interna en la Direccion de Auditoria
de Empresas, en €l se muestra el envio de la informacion y las relaciones entre el
personal. Este procedimiento utilizado para la comunicacion interna no es adecuado
ni organizado, provoca confusiébn y malestar a los empleados, dificulta la

comunicacion.

42 Manuales Practicos de la PYME, Cémo elaborar el Plan de Comunicacion, www.bicgalicia.es, 2012-01-13
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Grafico 4: Proceso actual de la comunicacién interna en la Direccion de Auditoria
de Empresas

Emisor (Autoridad) : Transmite el
mensaje a la secretaria para que ella
lo transmita a todo el personal de la
DAE

Retroalimentacion

Mensaje: (mail, teléfono)

w

Receptores

Cumple
Disposiciones
Instrucciones
Personal DAE

destinatarios a través de wvarios

Mensaje se distribuye a todos los
canales.

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia observacion de actividades que se realizan en la DAE para difundir
informacion

La Direccion de Auditoria de Empresas requiere un plan de comunicacion
interna, con el fin de establecer procesos, estrategias, medios y canales, para la
comunicacion formal e informal, ya que los procedimientos que se aplican son
ejecutados por habito y no estan definidas, estos siguen un proceso basado en las

buenas practicas de trabajo y la experiencia de las personas que participan.
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3.3. TABULACION Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION
DE AUDITORIA DE EMPRESAS.

Con el fin de realizar un diagnostico de la comunicacién interna en la
Direccion de Auditoria de Empresas, se aplico una encuesta al personal de esta
unidad, para identificar las caracteristicas de la situacion actual de la comunicacion
interna oral y escrita, asi como las principales necesidades y oportunidades.
El cuestionario esta dividido en secciones; y para facilitar la tabulacion de los
resultados y recoleccién de la informacion se considerd preguntas de seleccidn
multiple. En el primer capitulo se detalla el contenido de la encuesta sus objetivos y
secciones y en Anexo 1 el formato utilizado en la Direccion de Auditoria de

Empresas.

3.3.1. DATOS GENERALES DEL PERSONAL ENCUESTADO EN LA
DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS.

El cuestionario se aplico a 43 funcionarios de la Direccion de Auditoria de
Empresas, que representan el 72% del presonal, este documento fue enviado a través
del correo interno y también a través de impresiones para que el personal lo resuelva.
En la primera seccion, segun los resultados obtenidos; los equipos de auditoria, que
generalmente se encuentran realizando actividades fuera del edificio matriz, en las
entidades auditadas, al menos una persona cuenta con acceso a internet. En el
edificio matriz todos los servidores de la Direccion de Auditoria de Empresas

cuentan con un acceso a la red wireless (red inalambrica) o redes de area local LAN
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(Local Area Network).

El 100% de los servidores tiene un computador de escritorio o laptop
proporcionado por la institucion, lo utilizan en sus actividades diarias. En el
cuestionario el 80% del personal en la Direccién de Auditoria de Empresas, esta
preparado y comprometido en adoptar una herramienta que mejore la comunicacién
utilizando la tecnologia, especificamente a través del internet y sus aplicaciones.

Al consultar sobre: el interés y la predisposicion de utilizar herramientas
tecnoldgicas interactuando con sus comparfieros de trabajo y mantenerse actualizado
con temas relacionados con la actualidad politica, econémica y profesional, el 75%
del personal mostré interés en tomar este canal como una nueva opcion. Con
relacion al manejo de software y hardware, este es satisfactorio, ya que todo el

personal utiliza la tecnologia y cuenta con los equipos necesarios.

3.3.2. CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA DIRECCION DE
AUDITORIA DE EMPRESAS

Para la evaluacion de este componente, se consultd, si las decisiones
importantes son fruto de un trabajo colectivo que busca la maxima implicacion y
consenso de los servidores publicos, el 70% se sienten incluido en la toma de
decisiones. Ademas sefialan que periodicamente se establecen objetivos encaminados
a mejorar los procesos en las laborales diarias aunque no todos participan
activamente.

El 65% de encuestados cree que la Direccion de Auditoria de Empresas
todavia tiene autonomia para impulsar innovaciones en su unidad, lideradas por su

Director segun sus propios criterios. El personal administrativo esta encargado de las
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labores de secretaria y administracion en general, se consulto si realizan una tarea de

equipo; segun los encuestados el 58% considera que no es satisfactoria la relacion y

las actividades que realiza el personal administrativo.

El 70% del personal de la Direccion de Auditoria de Empresas, reconoce que

no posee una estructura de comunicacion interna propia para recibir informacion y

mensajes de sus comparieros con claridad. En la tabla 2 se presenta en resumen de

los resultados obtenidos.

Tabla 2: Clima y Cultura organizacional de la Direccion de Auditoria de Empresas

Diga si estd o no de de acuerdo con las situaciones
que se describen a continuacion.

Si

No

Cultura/ Clima
Organizacional

1.- ;Las decisiones importantes son fruto de un trabajo
colectivo llegando a un consenso entre directivos y el
resto del personal operativo?

30%

70%

cultura

2.- Se establecen periddicamente objetivos claros y
concretos destinados a la mejora de los procesos
laborales, se cumple con el Plan Estratégico
Institucional.

58%

42%

cultura

3.- Los servidores publicos que forman parte de la DAE
pueden participar e influir en las decisiones que afectan
a la definicién de los objetivos

35%

65%

clima

4.- La DAE tiene autonomia para implantar
innovaciones en su unidad, segun sus propios criterios.

65%

35%

clima

5.- La atencidon recibida por parte de personal
administrativo de secretaria de la DAE y entre
comparieros es una tarea de equipo.

Siente que la comunicacion entre el personal
administrativo 'y  operacional  (viceversa) fluye
adecuadamente?

42%

58%

clima

6.- Recibe oportunamente informacion sobre eventos y
actividades que realiza la DAE, tiene acceso a
informacidn sobre aquellas que se relacionan con el
trabajo o entre comparieros

74%

26%

clima

7.- La DAE posee una estructura de comunicacion
interna propia con la que usted se identifica, la misma
que permita recibir mensajes de sus compafieros
claramente.

30%

70%

cultura

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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Utilizando la base conceptual, con relacion al diagndstico del clima y cultura
organizacional en la Direccion de Auditoria de Empresas, en la tabla que se presenta

a continuacion se describen los resultados obtenidos y la aplicacion de los conceptos.

Tabla 2.1: Caracteristicas del clima y cultura organizacional de la Direccion de

Auditoria de Empresas **

CONCEPTOS DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS
. . » L El Director de la DAE y los Supervisores mantienen
Estilo de Direccion y Supervision un estilo democratico de coordinacion con los

. o comparfieros de menor jerarquia.
Director de Auditoria de Empras es la

Gerencia media de una organizacion: esta
constituida por expertos en el area
funcional*

El director mantiene un equilibrio entre la autoridad,
el Contralor General del Estado, y su personal
dando orientaciones y marcando pautas y la libertad
de decision y cooperacion de los servidores

Los supervisores: son  profesionales| - . g L
publicos, que participan en la toma de decisiones.

expertos con destrezas administrativas y de
motivacién para dirigir equipos de trabajo . . .
de auditoria El Director y los supervisores contribuyen a crear un
clima agradable de trabajo.

El personal operativo de la DAE, los auditores
jovenes son estimulados por sus compafieros y
Oportunidad de desarrollo superiores a asumir retos en las actividades diarias,
para adquirir experiencia y desarrollar mas
habilidades y conocimientos.

La encuesta refleja que el personal esta dispuesto a
mejorar y utilizar nuevas herramientas en su trabajo
diario. El Director es el lider que motiva y lleva
adelante las propuestas de beneficio comln con su
personal.

Los equipos de trabajo para las auditorias deben ser
multidisciplinarios, por lo en pocas ocasiones los
Equipos de trabajo y distribucion de equipos se mantienen, el personal rota segun las
personas (equipos multidisciplinarios) necesidades, lo que permite relacionarse con todos
los comparieros en diferentes actividades y aprender
de las experiencias de los colegas.

No existe sistema de recompensas en el servicio
publico, sin embargo las experiencias recopiladas y
Recompensas (reconocimiento) el conocimiento acumulado, permite presentarse a
un concurso de oposicién y merecimientos donde
sea considerada la experiencia acumulada.

Motivacién laboral y compromiso
(involucramiento/identidad)

3 Martha Lucia Buenaventura, Seminario Taller: Estrategias de Comunicacién Interna “Comunicar para crear
valor en las empresas”, Quito- Ecuador, CIESPAL 11al 13 de noviembre de 2009.

“* Sergio Hernandez y Rodriguez, Administracién Teoria, Proceso, Areas Funcionales y Estrategia para la
Competitividad, México DF, Editorial McGraw-Hill Interamericana Editores S.A., afio 2008, p. 15
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CONCEPTOS

DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

Estructura

No existe una estructura jerarquica definida en la
DAE. La jerarquia estd dada por la antigiedad y
experiencia de los servidores publicos y fuera de
ella. En el organigrama de la institucion el altimo
nivel es la Direccion de Auditoria de Empresas.
Ver Anexo 2, Organigrama Estructural de la
Contraloria General del Estado.

Estabilidad laboral

Los servidores publicos poseen estabilidad laboral
en su mayoria en la modalidad de nombramiento y
muy pocos con contrato de servicios profesionales.

Nivel de trabajo

Las tareas de auditoria de la Direccion de Auditoria
de Empresas son basicamente: prestar asesoria en las
entidades del sector publico, estas requieren de un
alto nivel de trabajo y de compromiso de los
miembros que conforman el equipo de trabajo, sobre
todo en las actividades de campo, por lo que las
jefaturas de equipo son encargadas a las personas
€OoNn mas experiencia y compromiso.

Relacion entre comparieros de trabajo
(integracion)

Los auditores se encuentran ubicados en diferentes
entidades del sector publico y no siempre es posible
tener a todo el personal junto en el edificio matriz,
por lo que no siempre el posible compartir con todos
los compafieros, la mayor parte del tiempo se
comparte con el equipo de trabajo conformado
generalmente por 3 0 5 servidores publicos

Autonomia

El Director de Auditoria de Empresas puede decidir
sobre el personal que tiene a su cargo. Existe
autonomia respecto de las politicas de trabajo para la
auditoria y coordinacion interna con el personal para
el trabajo diario.

Imagen de la Organizacion

Los servidores publicos deben fortalecer la imagen
organizacional externa e interna, para genera
confianza a la ciudadania y a las entidades en las que
se realizan las auditorias. La DAE es una unidad
considerada como élite en la Contraloria General del
Estado por el ambito de control que posee, su
personal debe estar capacitado en temas relacionados
con las nuevas tecnologias, empresas, sectores
estratégicos de la economia, etc.

Metas comunes

Compartir metas comunes lideradas por el Director y
los Supervisores de la DAE permitird la
implementacion de nuevos proyectos de beneficio
comun.

Comunicacion

La comunicacion interna al interior de la DAE debe
mejorar y enfocar todos sus esfuerzos en identificar:
estrategias, medios, canales, procesos, herramientas
para que la informacion y las relaciones fluyan entre
todo el personal: en el edificio matriz, o en fuera de
él en los equipos de trabajo.

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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333.ROL DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION EN LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

Las tecnologias de la informacion y comunicacion constituyen un factor
diferenciador entre las practicas tradicionales y las précticas automatizadas. Para la
Direccion de Auditoria de Empresas es importante aplicar la tecnologia disponible,
para mejorar las actividades diarias.

La aplicacion de una herramienta tecnologia que mejore la comunicacion
interna permitira la integracion del personal y el maximo aprovechamiento de sus
capacidades. En el Grafico 5 que se presenta a continuacién de acuerdo a los
resultados obtenidos en la encuesta, el 74% del personal esta de acuerdo con que las
TIC permiten plantear nuevos objetivos y formas de abordar la informacion y las
competencias laborales. El 58% opina que las TIC son instrumentos para la
innovacion que impulsan los cambios organizacionales, mejoran las relaciones entre
las personas, haciendo procesos mas eficientes.

Utilizar las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion - TIC como un
medio para integrarse y cumplir objetivos comunes, para el 51% es favorable, el
personal manifiesta interés y compromiso frente al uso de las TIC en sus actividades
diarias de la Direccion de Auditoria de Empresas. A continuacion el Gréafico 5,
presenta un resumen de resultados de las opiniones de los encuestados relacionado

con las TIC.

50



Grafico 5: Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en la Direccion de
Auditoria de Empresas

Las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion

Instrumentos para la innovacion que
nos permiten impulsar cambios 58%

significativos en la organizacion, ...

Permite plantear nuevos objetivos y

formas de abordar la mformaciony _ 74%

la competencia laboral

Integrarse mejor, cumplir los 5100
. . . . 2170
objetivos de trabajo, capacitarse.

% Funcionarios

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

3.3.4. CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACION EN LA DIRECCION DE AUDITORIA
DE EMPRESAS

Para verificar las habilidades en el manejo de paguetes informaticos y de la
tecnologia existentes en la DAE, se investigo respecto de la disponibilidad de acceso
a internet de los servidores publicos en: su hogar, trabajo, o teléfono mdvil. Se
obtuvo una respuesta favorable, del 65% de los encuestados ya que poseen una
conexion siempre desde su casa o cualquier lugar; la mayor parte dispone de una
conexion de alta velocidad, (banda ancha). Estos resultados son un indicador
importante, reflejan que los servidores publicos de la Direccion de Auditoria de

Empresas tienen acceso disponible al internet, este canal de informacion estaria al
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alcance de la mayor parte de los servidores publicos en los equipos de trabajo,
teléfono movil, o su casa.

Grifico 6: Disponibilidad y Acceso a internet de los servidores publicos de la
Direccién de Auditoria de Empresas

Conexion a Internet
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sitelite)

IFuncionariosDAR

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

Con relacion al conocimiento y experiencia en el manejo de las TIC, de los
encuestados en sus actividades de trabajo diario, estos manifestaron: conocer en

general el manejo del internet, blog, publicar contenidos, subir y bajar informacion y
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fotos con facilidad y en caso de no saberlo a la perfeccion o tener dificultades al
hacerlo reciben apoyo de sus compafieros para poder realizarlo. En el cuadro que se
presenta a continuacion se observan las principales habilidades y porcentaje de
experiencia con las TIC.

Grafico 7: Conocimiento y Experiencia del personal de la Direccion de Auditoria de
Empresas en las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Conocimientoy Experiencias con las TIC

Diseiiar o modificar paginas web o blogs 72%
Publicar contenidos en Internet (web, blogy.. 53%
Utilizar un programa de mensajeria instantinea 35%
Adjuntarun archivo en el correo electronico 229
Enviarun correo electronico 65%
Descargar un archivo de Internet 67%

Crear una hoja de calculo usando Excel o sinilar

93%
Crear una presentacion usando PowerPoint o

- 88%
Crear un documento de texto usando Word o.. :

. . 0
Instalar/desinstalar un programa 65%

Imprimirun documento

84%
Abrirun archivo o documento :7%

Lo hace con ayuda de un compaiiero mNo Conoce mLo hace porsolo

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

En las respuestas obtenidas se observd que los encuestados estan familiarizados
con el uso de las TIC y algunas alternativas de comunicacion a través de la Web.
Por lo que un espacio de este tipo sera facil de socializar y manejar, al generar interés

y aplicabilidad con una herramienta dentro de las tareas diarias de la DAE, asi
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también a través de esta pregunta se identificaron puntos de interés para la
capacitacion de los servidores publicos en temas relacionados con el uso de las

herramientas tecnologicas disponibles.

3.4. ANALISIS: FORTALEZAS, OPORTUNDIADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS DE LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

La matriz de Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas — F.O.D.A., es
una herramienta que define y analiza los elementos internos o externos de una
organizacion, “estd implicita la meta de alcanzar la 6ptima combinacion entre los
recursos de la empresa con el entorno, a fin de lograr una ventaja competitiva
sostenible.”*

Para la comunicacion interna en la Direccion de Auditoria de Empresas, las
fortalezas seran todos aquellos elementos internos y positivos que dispone para que
la comunicacion interna fluya. Las oportunidades estardn definidas en las
situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno y que pueden ser
aprovechadas. Las debilidades son problemas internos, que una vez identificados,
a través del desarrollo de wuna adecuada estrategia, pueden eliminarse.
Las Amenazas seran las situaciones negativas, externas que dificulten el
cumplimiento de los objetivos definidos por la organizacion”.*®

En la Tabla 3, que a continuacion se muestra el analisis en la matriz F.O.D.A.

de la comunicacién interna de la Direccion de Auditoria de Empresas. En él se

> Graham Friend y Stefan Zehle, Cémo disefiar un plan de negocios, Lima — Perd, Editorial The Economist, afio
2008, pp. 99-104

% Marfa Verénica Déavalos G., Documentos Técnicos: “Matriz F.O.D.A.”, UASB, Mddulo Estrategia
Empresarial, 2008.
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recopilan los elementos importantes identificados durante el diagnostico, clasificados
en: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la comunicacion. Estos
elementos fueron calificadas con los rangos: 1 bajo, 2 medio y 3 alto, segun su

importancia y peso para la comunicacion interna.
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Tabla 3: Andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la Direccion de Auditoria de Empresas

COMUNICACION INTERNA

Matriz: F.O.D.A.

Fortalezas

Bajo

Medio

Alto

Debilidades

2

3

Bajo

Medio

Alto

Las decisiones importantes son fruto de un
trabajo colectivo, llegando a un consenso entre
directivos y el resto del personal (democracia).

\/

Las autoridades tienen problemas para contactar a
los auditores en las entidades auditadas fuera de la
Contraloria (edificio matriz)

La DAE a través del liderazgo de su Director,
tiene autonomia para implantar innovaciones en
los procesos de comunicacion su unidad, segun
Sus propios criterios

La DAE, no posee una estructura de comunicacién
interna, (plan de comunicacion) que defina la
entrega y recepcién de mensajes e informacion
entre autoridades y colegas.

La DAE tiene una imagen positiva frente a las
demas Unidades de Control y entre su personal.
Las autoridades incentivan el uso de tecnologia y
de procesos que mejoren la comunicacion y
faciliten la interaccidn del personal en todas las
actividades

El personal que se encuentra fuera de la Matriz
tiene dificultades para mantenerse informado de
las disposiciones y directrices que se dictan, estas
demoran en llegar al personal.

Los servidores publicos de la DAE cuentan con
el Hardware y Software adecuado para la
realizacion de sus actividades diarias.

En la DAE se observan dificultades para difundir
mensajes, estos llegan con errores a los receptores.
Una persona se encarga de difundir la
informacién.
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Los servidores de la DAE tiene a su alcance la
conectividad a internet desde su casa, teléfono
movil, y lugar de trabajo

Existen problemas operativos por diferencias
culturales, falta de dialogo de temas de trabajo
comunes. No se dispone de un repositorio de
formatos o modelos de informes, memorandos,
oficios, leyes etc.

Oportunidades

Bajo

Medio

Alto

Amenazas

Bajo

Medio

Alto

El personal de la DAE tiene apertura para el
cambio de estilo de trabajo utilizando nuevas
tecnologias

El incumplimiento de disposiciones por falta de
conocimiento de instrucciones y directrices

Los servidores publicos podrian utilizan las TIC
para integrarse mejor, cumplir los objetivos de
trabajo, capacitarse.

Los servidores publicos de la DAE no estan
dispuestos a utilizar las TIC para mejorar la
comunicacidn interna en la DAE.

Motivar el personal para participar activamente
de la comunicacion, opinar, compartir y
beneficiarse de un espacio de comunicacion
entre colegas

Que el personal no se motive y no participe
activamente para mejorar la comunicacion al
interior de la DAE

El personal quiere mejorar su productividad y
utilizando un canal definido y en linea que los
mantenga informados

Las opiniones compartidas entre compafieros
causen conflictos internos, personal no sea
flexible y comparta opiniones diferentes

El personal de la DAE requiere capacitarse en
temas relacionados con la tecnologia, por

ejemplo:  Abrir un archivo o documento
Imprimir un documentos extensos,
Instalar/desinstalar un programa, Crear un

documento de Word, Crear una presentacion
PowerPoint, Crear una hoja Excel, Descargar un
archivo de Internet, Enviar un correo electronico,
Adjuntar un archivo en el correo electronico,

Que el lider encargado de llevar adelante la
propuesta de mejoramiento de la comunicacion
interna sea asignado a otra unidad de control

o7




programa de mensajeria instantanea, Publicar
contenidos en Internet (Web, blog y otros),
Disefiar o modificar paginas Web o blogs, Auto
Audit, ACL. etc.

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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Durante el desarrollo de este capitulo se diagnostico la comunicacion interna
en la Direccion de Auditoria de Empresas, identificando las barreras de
comunicacion y las ventajas existentes. Estos resultados reflejan las condiciones
apropiadas, para desarrollar una propuesta para el mejoramiento de la comunicacion
interna. Para el capitulo cuarto que se presenta a continuacion, se presenta el plan de
mejoramiento de la comunicacion interna de la Direccion de Auditoria de Empresas,

considerando lo siguiente:

o Definir la estructura jerarquica de la Direccion de Auditoria de Empresas.

e Establecer: la mision, vision, politicas, valores, vy estrategias para la

comunicacion interna.

e La Direccion de Auditoria de Empresas cuenta con las herramientas tecnoldgicas
necesarias: hardware y software, por lo que se necesario encontrar las herramientas

maés adecuadas para el plan de comunicacion.

e El personal esta dispuesto a implementar una herramienta que le permita
transmitir mensajes y decisiones de forma inmediata, manifiesta el deseo de mejorar

sus procesos Y flujos de comunicacion.
e El internet se presenta como un medio disponible para todo el personal a través

del cual se podré crear interaccion rastreo y retroalimentacion de la informacion y los

mensajes.
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CAPITULO IV
PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA LA DIRECCCION
DE AUDITORIA DE EMPRESAS

De acuerdo a los resultados obtenidos durante el diagnostico de la
comunicacion en la Direccién de Auditoria de Empresas, expuestos en el capitulo
anterior, se observa que existe el compromiso y la necesidad del personal para definir
procesos para la comunicacion. En esta unidad de auditoria existen limitaciones y
dificultades en la difusion y recepcion de mensajes e informacion, principalmente
son ocasionados por la presencia de barreras fisicas, ya que el personal se encuentra
ubicado fuera del edificio matriz. Ademas no se encuentran definidos los canales y
medios para la comunicacion, esto genera dificultades en el flujo de informacion
formal e informal; no permite que la comunicacion llegue al personal de manera
efectiva y eficiente. El objetivo de este capitulo es proponer el disefio de un Plan de
Comunicacion Interna en el que establezca el proceso para el envio de mensajes, las
estrategias, politicas, normativa y todas las herramientas necesarias que regulen la

comunicacion para 60 servidores publicos de la Direccion de Auditoria de empresas.

4. INTRODUCCION

La organizacion de la comunicacion interna en la Direccion de Auditoria de
Empresas, permitira reducir la incertidumbre y evitara los rumores. Para Wallace
Stettinius a la hora de disefiar y comunicar hay que tener presente lo siguiente: “Hay

que comunicar para conseguir el conocimiento: No se puede implementar lo que no
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se conoce. El desconocimiento crea confusion y desconfianza. El objetivo es
comunicar con tanta claridad que se consiga un compromiso extraordinario”.*’

Nonaka y Takeuchi, The Knowlege Creating Company sefialan que: “Las
compaiiias japonesas han sido exitosas debido a sus habilidades y destrezas en la
creacion de conocimiento organizacional, la capacidad de una compafiia en su
conjunto para crear nuevos conocimientos, diseminarlos a través de toda la
organizacion, e incorporarlos a los productos servicios y sistemas”*

Por lo que el plan de comunicacion interna para la Direccion de Auditoria de
Empresas, sera el instrumento organizacional a través del cual se fomente la
comunicacion, integracion, motivacion y desarrollo del personal en lo profesional y

personal, con el fin de mejorar la eficacia del equipo humano; transmitiendo

mensajes: formales e informales de la organizacion.

4.1. GRUPO DE TRABAJO

El disefio de la propuesta considera la participacion de 60 servidores publicos,
los que deberan aplicar los procedimientos y herramientas propuestas en este plan de
comunicacion, para lo cual es necesario motivar a los participantes a asumir el
compromiso y el interés para satisfacer sus necesidades de comunicacion,
manteniéndose informados e identificados con la organizacion. El lider del plan de

comunicacion es el Director de Auditoria de Empresas.

7 Stettinius Wallace, Wood Robley, Plan de Negocio cémo disefiarlo e implementarlo, Barcelona Espafia,
Editorial Mc Graw Hill, afio 2009, pp. 86- 87

8 O’keeffe John, La empresa fuera de serie ocho estrategias de pensamiento para obtener resultados
sorprendentes, Buenos Aires, Editorial Paidos, afio 1999, p. 69
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4.2. FLUJO DE LA INFORMACION®

El flujo de la informacion en la Direccion de Auditoria de Empresas se plantea
de la siguiente manera:

e Descendente: “Proporciona informacion detallada a las personas sobre lo
que tienen que hacer. Permite, informar, dirigir, instruir y evaluar.”, las
disposiciones sean dadas por los Directivos, transmitidas y ejecutadas por los
servidores publicos de niveles inferiores.

e Ascendente: “Aumenta el compromiso con la organizacion. Mejora la
calidad de las decisiones™. El personal operativo envia al Director, al personal de
jerarquia superior informacion de sus actividades de trabajo, o realiza requerimientos
y sugerencias. Ademas permite que el Director reciba retroalimentacion de las
actividades que se realizan.

e Horizontal: se genera entre el personal operativo con el mismo nivel
jerarquico con el fin de coordinar la solucion de problemas en el trabajo y compartir
informacién y opiniones, favoreciendo el trabajo en equipo. Este tipo de
comunicacion estimula la creatividad y aumenta el compromiso con la organizacion.

Para mejorar la comunicacion interna de la Direccién de Auditoria de
Empresas se plantea en el gréfico 8 el esquema funcional, con la estructura jerarquia
interna que permitira definir las relaciones de comunicacion: vertical ascendente y
descendente y horizontal entre el personal. EI esquema establece claramente los

niveles de autoridad en funcion de quien reporta a quien.

“ |bid pag.27.
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Grifico 8: Esquema de jerarquias para la Direccion de Auditoria de Empresas de la Contraloria General del Estado

Director
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S —
v v v
- : Supervisores SERTTeT

Asistente Supervisor de s Ep e die Determinador de
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|
Asistente ;
de Servicios > C])qggrlgiir\?gs

Generales

N Tecnico en
Electronica

N Técnico en
Sistemas

Técnico de
> Abogacia

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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La informacion que se comparte entre el personal puede ser: formal e informal
y puede transmitirse en forma: oral o escrita. Es importante tener en cuenta que el
esquema propuesto establece los niveles jerarquicos a través de los que fluird la
comunicacion al interior de la Direccion de Auditoria de Empresas, en funcion del
tipo de trabajo que se realiza.

Tabla 4: Flujo de Informacién de la Direccion de Auditoria de Empresas para el plan
de comunicacion Interna

Caracteristicas
Flujo Tipo de comunicacion:
! p Oral Escrita
Formal o Informal
. . . Oficios Memorandos
Fluye de los rangos superiores a | Disposiciones g
Descendente d . Circulares con
los inferiores. Generales O ]
solicitudes y 6rdenes
. . Reuniones de .
Fluye de los rangos inferiores . Oficios y Memorandos
Ascendente . trabajo y de
hasta los superiores. , . con respuestas
caracter social
. Comentarios .,
Entre profesionales de Informacion que se
- . . aportes de
. diferentes unidades, del mismo o encuentra en correos
Horizontal | . experiencias L.
nivel o entre los componentes electronicos
\ entre
de un grupo de trabajo. ~ Formatos
comparieros

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

Con los elementos sefialados, a continuacion se define el equipo de trabajo que
lidera el plan de comunicacién de la Direccion de Auditoria de Empresas de esta
propuesta, el beneficio estd en que: “los equipos pueden llevar a cabo tareas mas

emprendedoras que personas aisladas [...] los desafios de mayor alcance tienden a
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inyectar energia en los empleados, mientras que el trabajo en conjunto satisface la

necesidad de relacionarse.”*°

e Director de Auditoria de Empresas: Lider del plan de comunicacion.

e Supervisor de Calidad: Coordinador de equipos de trabajo para capacitacion
difusién y ejecucion del plan de comunicacion.

e Asistentes Administrativas: Personal encargado de la difusion, actualizacion y
distribucion de la comunicacion formal e informal.

e Técnico Informatico: Instructor y apoyo en el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion para el plan de comunicacion

e Servidores Publicos DAE: Personal de la Direccion de Auditoria de Empresas

que participa en forma activa entregando y recibiendo informacion

4.3. OBJETIVOS DEL PLAN DE COMUNICACION DE LA DIRECCION
DE AUDITORIA DE EMPRESAS

Considerando la siguiente relacion de factores claves de la comunicacion:
“Mejor comunicacion = reduccion de conflictividad = mejor clima interno = menor

ausentismo = mayor productividad”™™

, se establecen los siguientes objetivos:
4.3.1.0BJETIVO GENERAL
Gestionar la comunicacion integral en la direccion de Auditoria de Empresas,

utilizando las herramientas disponibles, para que en el corto plazo sea mas

%0 (Peter Navarro), Liderazgo y Recursos Humanos analisis y comportamiento organizacional, Barcelona —
Espafia, Editorial Mc Graw Hill, afio 2010, p. 48
51 http://www.rrhhmagazine.com/articulos.asp?id=351 , 2012-01-13
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participativa, sin barreas fisicas, organizada en base de un plan de comunicacion

interna, para el periodo 2012-2013.

4.3.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS:

e Mejorar la comunicacién entre los profesionales y promover su
participacion a fin de fortalecer la identidad corporativa en la Direccion de Auditoria
de Empresas.

e Utilizar los elementos que se consideran en el disefio del plan de
mejoramiento la comunicacién a fin de establecer la estructura comunicativa, que
permita reducir el tiempo de respuesta entre el personal del edificio matriz y los
equipos de auditoria

e Identificar los canales y los medios a través de los que se envie y reciba
informacion y mensajes, con el fin de promover el conocimiento compartido de los
servidores publicos.

e Aumentar la cobertura y el nivel de informacion proporcionada al personal,
en especial al personal que se encuentra realizando actividades de auditoria fuera del
edificio matriz, para impedir que los mensajes y la informacion llegue distorsionada

y a destiempo.

4.4. MISION, VISION, POLITICAS Y VALORES PARA LA DIRECCION
DE AUDITORIA DE EMPRESAS.

En el Plan Estratégico Institucional de la Contraloria General del Estado, se
establecen los parametros a nivel macro para toda la organizacion, sin embargo es

necesario plantear para la Direccion de Auditoria de Empresas lineamientos, a fin de
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que la unidad mantenga sus parametros propios y el personal se encuentre
plenamente identificado con los objetivos y las tareas que se desea alcanzar.
Por lo que se plantea a continuacion: la mision, vision, politicas y valores para

la comunicacion:

4.4.1 MISION DE LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

La Direccion de Auditoria de Empresas de la Contraloria General del Estado,
es la unidad de auditoria que controla, brinda asesoria y vigila a todas las entidades
de derecho privado, corporaciones, fundaciones, sociedades civiles, compafiias
mercantiles cuyo capital social, patrimonio, fondo de participacion tributaria este
integrado con recursos publicos, ubicados en la provincia de Pichincha; con personal
comprometido, profesional, especializado en las areas de su competencia; cuenta con
un plan de comunicacion interna generando resultados oportunos y valor agregado en

las labores diarias.

4.4.2. VISION DE LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

La Direccion de Auditoria de Empresas serd reconocida en la Contraloria
General del Estado, como la unidad de auditoria lider en la aplicacion de
herramientas de mejora para la comunicacion interna. Fomentara el desarrollo
analitico y creativo del talento humano. Mejorara la calidad en las intervenciones que
realice para las entidades auditadas de derecho privado que manejan recursos
publicos, apoyandose en el uso de tecnologia y la comunicacion permanente entre los

servidores publicos que la conforman.
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4.4.3. POLITICAS PARA LA COMUNICACION INTERNA DE LA
DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

“Las politicas organizacionales definen el cambio organizacional y el
desarrollo de nuevos sistemas.”.

La Direccién de Auditoria de Empresas considera como politica: “Aplicar el
plan de mejoramiento para la comunicacion interna, habilitando las herramientas y
elementos necesarios, creando la cultura de uso de los procedimientos propuestos en
este plan, apoyandose en la tecnologia disponible”.

En el Plan Estratégico de la Contraloria General del Estado, se describen las
politicas de desarrollo humano, tecnologia de informacién y comunicacion, estas son
las directrices bajo las cuales las unidades deberan actuar y proponer proyectos para
mejorar las actividades asi como optimizar los recursos disponibles. Considerando el
Plan Estratégico institucional, se muestra a continuacion 5 politicas del Plan

Estratégico institucional planteando las politicas para que la Direccién de Auditoria

de Empresas este alineada a las politicas institucionales:

Tabla 5: Politicas del Plan Estratégico de la Contraloria General del Estado
alineado a la Direccion de Auditoria de Empresas.

Politicas Institucionales del Plan
Estratégico 2009-2012 de la Contraloria
General del Estado

Politicas institucionales aplicadas en
la Direccion de Auditoria de
Empresas

- Se buscara continuamente la integracion
del personal de la Contraloria, para el
maximo  aprovechamiento  de  sus
capacidades, la satisfaccion de sus
necesidades y el mantenimiento de las
relaciones cordiales entre todos.

- El plan de comunicacién interna para
la DAE, permitird la integracion del
personal y la mejor difusion de
mensajes y disposiciones al interior de
la unidad, evitando las distorsiones y
los rumores.

52 Kenneth C. Laudon, Sistemas de Informacion Gerencia — Administracion de la Empresa Digital, Pearson

Pretice Hall, México 2004, pp. 77
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Tabla 5: Politicas del Plan Estratégico de la Contraloria General del Estado
alineado a la Direccién de Auditoria de Empresas.

Politicas Institucionales del Plan
Estratégico 2009-2012 de la Contraloria
General del Estado

Politicas institucionales aplicadas en
la Direccion de Auditoria de
Empresas

- Para alcanzar altos niveles de
productividad y competitividad, se
implementara un plan de preparacion y
perfeccionamiento continuo del personal
en las areas técnicas y administrativas,
tanto a nivel nacional como internacional.

- Los 60 servidores publicos de la DAE
utilizaran herramientas y canales de
comunicacion interna, definidos en un
plan de comunicacion interna que
permitird: obtener informacion en
menor tiempo mas precisa y resolver
consultas con relacion a temas técnicos
0 administrativos sin tener que
trasladarse al edificio matriz.

- El portal WEB de la Contraloria General
del Estado, se constituye en el medio de
comunicacion interno y externo, por tal
razén se desarrollaran e implantaran
aplicaciones que permitan una facil
interaccion con el usuario, de manera que
se cumplan los requerimientos legales
vigentes y por otra parte se incorporen
servicios en linea en beneficio de las
entidades publicas, los ciudadanos y la
Institucion.

La DAE disefiara una pagina Web,
como una herramienta clave para
mejorar la fluidez de la comunicacion
interna estrechando las relaciones entre
su personal, compartiendo temas de
interés coman.

-Se normaré el uso del correo electronico
institucional para la comunicacion interna
y se dotard de todas las seguridades
tecnologicas que garanticen su
confiabilidad y oportunidad.

El plan de comunicacién incentivara al
personal a utilizar el correo electronico
institucional

Se emplearan herramientas de Web 2.0
como mecanismo para mejorar el trabajo
interno de los servidores publicos de la
institucion.

El plan de comunicacion considera la
utilizacion de herramientas de Web 2.0.
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Tabla 5: Politicas del Plan Estratégico de la Contraloria General del Estado
alineado a la Direccién de Auditoria de Empresas.

Politicas Institucionales del Plan Politicas institucionales aplicadas en
Estratégico 2009-2012 de la Contraloria la Direccion de Auditoria de
General del Estado Empresas

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propiay Plan Estratégico Institucional 2009-2012, Contraloria General del

Estado. 53

4.4.4. VALORES PARA LA COMUNICACION INTERNA DE LA

DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS

A fin de fortalecer los procesos de comunicacion es importante definir los
valores que regularan este plan de mejoramiento de la comunicacion interna.

Los servidores publicos que conforman la Direccion de Auditoria de Empresas
deberdn mantener presente los siguientes valores: Lealtad, Liderazgo, Puntualidad,

Etica, Solidaridad, Respeto, Colaboracion, Compromiso y Tolerancia.

4.5. ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE LA DIRECCION DE
AUDITORIA DE EMPRSAS

La estrategia que se propone en este plan es la utilizacion de canales de
comunicacion controlados que consiste en: Establecer y transmitir en forma directa la
comunicacion a través de cualquier persona de la organizacion, considerando los
niveles jerarquicos. Para lo cual en este plan de mejoramiento de la comunicacién

interna la Direccion de Auditoria de Empresas impulsara el uso de la tecnologia, con

%3 Contralorfa General Del Estado, Plan Estratégico Institucional 2009-2012, afio Julio 2008, pp. 17-18.
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el fin de mejorar y controlar el flujo de informacion al interior de la unidad de
auditoria. La estrategia apunta a:

o Desarrollar la identidad y compromiso de los servidores publicos de la
Direccion de Auditoria de Empresas, aplicando los procesos y respetando los niveles
jerérquicos para la comunicacion interna.

o Mejorar la difusion de mensajes e informacion apoyandose en la tecnologia,
utilizando: el correo institucional, la Web de la DAE, pagina Web institucional,
intranet, etc., estas vias permitan que los servidores publicos interactien al ritmo de

las nuevas tendencias tecnologicas.

4.6. HERRAMIENTAS PARA MEJORAR LA GESTION DE LA
COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION DE AUDITORIA DE
EMPRESAS

Para Peter Drucker: “Las ideas son baratas y abundantes; lo que es de valor es
el empleo eficaz de esas ideas en situaciones que se resuelven en la accion”®.

Para este plan de comunicacion se plantea la utilizacion de una herramienta
tecnoldgica, un sitio Web, en el cual el personal concentrara todos los esfuerzos para
difundir la informacion y los mensajes; el uso de esta herramienta de apoyo
fortalecerd comunicacion interna en la Direccion de Auditoria de Empresas; logrando

que la informacion sea difundida con calidad de forma mas rapida y en tiempo

presente.

% O’keeffe John, La empresa fuera de serie ocho estrategias de pensamiento para obtener resultados
sorprendentes, Buenos Aires, Editorial Paidos, afio 1999, pp. 119
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4.6.1. MAPA DEL SITIO WEB PARA LA DIRECCION DE AUDITORIA DE
EMPRESAS

A continuacion se presenta un mapa del sitio Web de la Direccion de Auditoria
de Empresas, ver Anexo 4, este permitird aplicar diariamente: la tecnologia, la
creatividad, transmitir los conocimientos, disposiciones informacion y mensajes
necesarios entre el personal, fortaleciendo las relaciones interpersonales y la

participacion activa durante el desarrollo de las actividades diarias:

e Inicio
e Cartelera Virtual DAE: informacion generada diariamente y con alta
importancia que sera actualizada por las Asistentes Administrativas para
conocimiento de todo el personal, como son:
= El cronograma de Actividades programadas por la Contraloria General
del Estado para la Direccion de Auditoria de Empresas
= Laagenda de citas y reuniones programadas con el Director
= Los recordatorios: Adjuntando documentos de respaldo (Memorandos,
Oficios, Folletos, Invitaciones).
e Espacio Legal y Técnico: informacion compartida para consultas de temas
legales y técnicos, documentos proporcionados por los Apoyos Técnicos de la DAE
= Leyes
= Normas
= Acuerdos
= Manuales
e Equipos de Auditoria: Informacion compartida de formatos de uso comun, entre
colegas de otros equipos de auditoria
= Biblioteca: Oficios, Memorandos, Convocatorias, Verificacion
Preliminar
= Contactos: Ubicacion y Guia Telefonica de los equipos de auditoria

=  Formato de informe de actividades mensual
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e Capacitacion: informacion relacionada con cursos de capacitacion a realizarse,
actualizada por las Asistentes Administrativas de interés para todo el personal.
= Cronograma de capacitacion
= Listado de participantes
= Solicitud para participar cursos de capacitacion
e Blog / Foro: informacion para compartir sobre temas comunes de uso diario entre
colegas, participaran cualquier persona que desee emitir su opinién sobre un tema
propuesto.
= Foro/ Blog para discusion sobre temas importantes
e Consultas: La Secretaria del Director, resolvera preguntas e inquietudes a sus
colegas
= Contacto
= Direccion: Avenidas Juan Montalvo E4-37 y 6 de diciembre.
Planta Baja — Direccion de Auditoria de Empresas
Casilla Postal: 3195
Teléfono. 3987-180 / Secretaria celular: 098745692
= Buzo6n de Sugerencias y quejas
e Espacio Social DAE: informacion y mensajes relacionados con las reuniones
préximas a realizarse en la DAE
= Calendario de actividades de integracion del personal,
= Incluye fotos de eventos y reuniones,
= Novedades asuntos sociales.
= Negocios Compra y Venta: informacion compartida de anuncios
clasificados para los comparieros.
e Links Importantes:
= Registro Civil:
= Servicio de Rentas Internas:
= Superintendencia de Bancos:
= Contraloria General del Estado:
» Guia Telefonica CNT
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e Videos y Fotos: Espacio para compartir videos, fotos o presentaciones para todos

los empleados.

A continuacién en el grafico: 9 se muestra el flujograma para la utilizacion de

la Web en la Direccién de Auditoria de Empresas.

Grafico 9: Herramienta tecnoldgica propuesta para la comunicacion interna de
Direccion de Auditoria de Empresas

Servidores Piiblicos de la Direccion de Auditoria de Empresas
Flujograma para utilizacion del sitio web de la DAE

Servidores publicos de la Direccion de Auditoria de Empresas:

Director

Supervisor de Calidad

Supervisores de Equipos de Auditoria Administrador del Sitio Web
Auditores Jefes de Equipo Servidor de la DAE

Auditores Operativos
Apoyo: Legal y Técnico
Asistentes Administrativos

C [ D

Cualquier servidor publico de la DAE que
ingrese al sitio Web de la DAE, podra
escoger una de las secciones propuestas.

l

Al escoger una de las secciones podrd|
obtener informacion inmediata del tema que|
esta consultando

Los usuarios podran aportar con informacion
0 mensajes que deseen compartir con sus|
colegas

Quién consulta : . - L.
g El servidor encargado de la administracion

esté s . . .,
Conforme? de la pagina Web revisa la informacion y|
Hace preguntas complementa las solicitudes de sus colegas
2 diariamente

Motiva el uso del sitio web, propone temas|
para foros y aporta con novedades para el
sitio




Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
4.6.2. MATRIZ DE CANALES, MEDIOS Y RESPONSABLES DE LA

COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION DE AUDITORIA DE

EMPRESAS

Utilizando el marco conceptual del capitulo segundo y los resultados obtenidos
durante el diagnostico del plan de comunicacion interna, se elaboré una matriz en la
que se detallan: los elementos de la comunicacion y el flujo de informacion y
mensajes con sus responsables, para la comunicacion formal e informal en la
Direccién de Auditoria de Empresas. En la tabla 6 se muestra la propuesta para
organizar el flujo de informacion y mensajes en la Direccion de Auditoria de
Empresas, considerando los niveles jerarquicos y el tipo de comunicacion que se
desea transmitir. Esta matriz permite organizar en forma clara los conceptos y los

participantes, a través de las cuales debe darse la comunicacion interna.
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Tabla 6: Matriz de canales, medios y responsables de la comunicacion interna en la Direccién de Auditoria de Empresas para el plan de comunicacion interna

INICIO COMUNICACION INTERNA FINAL
EMISOR CODIGO | MENSAJE CANAL RECEPTOR RETROALIMENTACION
RASTREO
=
- < -
< = o < . Verificacion .
Acciones § g % E UBICACION recepcion correcta del Fluw.de la
) 4 [:. E mensaje comunicacion
= E >
Qo
2 /
ieti ' — L = K o~ Receptor -
Objetivos Especificos E g ‘T 5 S o 5 8 Responsable e 8
5| 3 < €S S8 =8 B3 2
= a > o|lo g = S 534 Sol|l g &| =
4l g2l _|2(33 c4  |E% 25| eSS| 5| 5| E
Servidores publicos de la Contraloria Bl 3| 8| Elegy MC o< g & &g § | g
General Del Estado 21 £ 8| 3| § [a) s = < B s S ws| g| 8| =
o| E R I2w S5 8 33 g 8 2 4 3 S
2 0lgo =2 =3 o = 2 S| <| 2| &
< <5 = & oS =] 3
&2 SO |88 &3 =
S 8 ] g 1]
&
1S
. Director de
gontrallor E_mlte _aquerdos y Comunicar disposiciones y X X X X Auditoria de X X
enera ISpOSICIONES acuerdos de documentos Empresas
Sefiala disposiciones formales para el
Subcontralores: Aorueba spolicitu des conocimiento de todos los Director de
a) General / prt servidores publicos y de la X X X X Auditoria de X X | X
b)Administrativo realizadas por el DAE Empresas
Director DAE P
Solicita aprobacion de
tramites remite
g;?]:r:grlc;n al sr. Comunicar disposiciones y
Director de de documentos formales .
Auditoria de Subcontralor para el conocimiento y X X X | x| x| X X X X ig;laizr;/dlsor de X X X X
Empresas . - ejecucion de los servidores
Emite oficios y A
publicos en la DAE
memorandos con
disposiciones para el
personal e la DAE
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INICIO COMUNICACION INTERNA FINAL
EMISOR CODIGO | MENSAJE CANAL RECEPTOR RETROALIMENTACION
RASTREO
=
) <« -
< s o < . Verificacion .
Acciones § g % E UBICACION recepcion correcta del c Fr:lu]sig:cli?in
o = = = mensaje omu
= z >
o
2 /
i P _ L = & &~ Receptor >
Objetivos Especificos E g 'E 5 S g 58 Responsable S <]
s | 3 g D 2 £g T8 Z2 8 o Sol o] g =
>l i e2]|_|g]88 Eq £3 22| <S8| E| 3| %
Servidores publicos de la Contraloria Bl 3| 8| Elegy ©3 83 288 g g § | g
General Del Estado S| (8| 3|leda S = =g < ' O ms| 8| 8| =
o| £ S22 S5 88 23 % 821 2] 2| 2
2 =3 =2 |8 s28| 23| <) &€=
(%] 5 —_ I
& 20 g5 £3 s
> 2 i} w~ n
£
Emite memorandos
para el Director de
Auditoria de Inf | Director d
, Empresas con mormar a' Director de Director de
Superwsor de informes de las Audlto_rlg de Empresas de Auditoria de
Calidad de la actividades de las actividades Empresas
Direccion de Coordinacién administrativas que X X X | X X X P X X | x
Auditoria de P ; realiza, asi como coordinar .
Administrativa de la N Supervisores de
Empresas DAE con los las acthldad_es con los Auditoria
Supervisores de los | OLOS Supervisores
equipos de auditoria
Supervisor de Coordina reuniones de
C?I'daq,de la traba_uq Y ac_t|V|dades: Coordinar las actividades Todo el personal
Direccion de administrativas y diari | | X X | x X O X X | x
Auditoria de operativas con el fartas con el persona ¢ laDAE
Empresas personal de la DAE
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INICIO COMUNICACION INTERNA FINAL
EMISOR CODIGO | MENSAJE CANAL RECEPTOR RETROALIMENTACION
RASTREO
=3
= <« -
= = Q < . Verificacion .
Acciones § g % E UBICACION recepcion correcta del c:rzllggig:cl;n
o = = = mensaje
= z >
o)
2
s . _ - K © Receptor / >
Objetivos Especificos E g 'g 5 S g 58 Responsable eg 8
3| 3 S = SIS s 8 23 ., = @
> L s | g g Cg g E £ 5 gal s 8 g E|E
S| = < - e o == =
Servidores publicos de la Contraloria Bl B| S| g|legy O3 3% © § bt S8 | 8 2| §
i c g < N T = o ° c =e|l 2| 5| 8
General Del Estado S E| | 3|leso S —= =8 ' S wg| | 8| &
o (3] © [<5] w S @
O _cEJ Als s = : 8= 33 % oz % 4 é
< =0 2 g < 32 85~ = R
85 = © h] o =
> 2 i} w~ n
£
Remite informacion Mantener informado a los
general de los avances | niveles jerarquicos
de trabajo del personal | superiores de las
Supervisores de | de niveles jerarquicos | actividades que realiza en
los equipos de superiores el campo de la auditoria X M < | x X X X Jefes de Equipo X < | x
auditoria de de Auditorias
empresas Informa de visitas a Coordina con los equipos
los equipos de trabajo, | de auditoria las
da instrucciones actividades de control en
generales el campo
Emite informacion de
avances de trabajo,
memorandos, a los Realizar las actividades de
niveles jerarquicos control en las entidades
superiores: Director y | auditadas manteniendo la Auditores
. Supervisor comunicacion con el .
Jefe de Equipo X X X | x X X X X | operativos y X X | x| x
personal que se encuentra tcnicos
Recibe informacion en el edificio matriz de
formal e informal de niveles jerarquicos
la Asistente superiores e inferiores
Administrativa y
Auditores
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INICIO COMUNICACION INTERNA FINAL
EMISOR CODIGO | MENSAJE CANAL RECEPTOR RETROALIMENTACION
RASTREO
=
) <« -
= = Q < . Verificacion .
Acciones § g % E UBICACION recepcion correcta del CFI:lu]l‘:ig:cliZn
o = = = mensaje omu
= z >
o
2
s . _ - K © Receptor / >
Objetivos Especificos E g ) S o 58 Responsable S <]
5| & s £3 8 = 8 B 3 2
= a = o |lo 3 = 2 S = >3 8 Sol|l gl 8| =
WSR2 E|s8 54 £% gas S2| 8| §| £
Servidores piiblicos de la Contraloria BElB| 2| E|legy O3 o< gt g g E = §
General Del Estado S| (8| 3|leda S = =g g ' © Ws| 5| 8| ¢
&| E S |3y 8 ©Q B2 & g5 2| 2| 2
S SRR = T3 RS S| <| &| F
< .. < 3 = &2 3
< .2 - -
$g 5 ze 3 =
%
1S
Emite memorandos y
solicitudes a los Fomentar la comunicacion
niveles jerarquicos y la colaboracién entre
Auditores: superiores colegas y el personal de
a) Operativos niveles superiores.
b) Técnicos: Recibe informacion Conocer oportunamente N X x| x 1 x . X x| Jefe de Equino M < |x N
Legal - formal e informal de | las disposiciones dictadas quip
Informéticos - la Asistente desde el edificio matriz y
Eléctricos Administrativa y del emitir respuestas
Jefe de Equipo para oportunas a los
coordinar actividades | requerimientos realizados.
en las Auditorias
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INICIO COMUNICACION INTERNA FINAL
EMISOR CODIGO | MENSAJE CANAL RECEPTOR RETROALIMENTACION
RASTREO
=
) <« -
= = Q < . Verificacion .
Acciones § g % E UBICACION recepcion correcta del c Fr:lu]sig:cli?in
o = = ] mensaje omu
= z >
o
2 /
jeti ' — _L = = o~ Receptor -
Objetivos Especificos E g T 5 S o 58 Responsable e 8
| 3 g 32 £ g2 R - I A
1Y 2|8l Els? s |E3 g2 S8|:5|E|%
Servidores piiblicos de la Contraloria BElB| 2| E|legy N 3 < g8 8 *‘E E g E
General Del Estado S E| 3| 3lesa s = =8 g ' S wg| 8| 8| &
o| E 22 s g 33 237 gz 2| 2| £
2 =3 =2 |8 s28| 23| <) &€=
L —_
g8 26 |g8§ g3 s
S8 ] L= %]
5
1S
Contralor
Encargado de la Mantener actualizada y sin Subcontralor:
difusion operativa de | errores la informacion y Administrativo -
la comunicacién mensajes de temas de General
formal e informal en interés o de trabajo en Director de
la DAE. comun del personal de la Auditoria de
. DAE. Empresas
Asistentes . !
Administrativos Recept_or_y medio de - _ X X X | x| x| X X X Sup_erwsores de X X X |x |x
transmision de la Utilizar las herramientas Calidad y de
comunicacion interna, | propuestas en este plan de Auditorias
conector entre el planificacién: filosofia, Jefes de Equipo
personal operativo y procedimientos, canales de las Auditorias
administrativo de la medios, niveles Auditores:
DAE jerarquicos, etc. Operativos
Técnicos

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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En el plan de comunicacion se plantea el uso de canales que promuevan el
desarrollo de habilidades en el manejo de la tecnologia disponible. Trimestralmente
la Asistente Administrativa, realizara la impresion de un folleto de las actividades
realizadas en la Web para conocimiento y seguimiento de la herramienta en la
Direccion de Auditoria de Empresas, con el fin de evaluar y plantear nuevas acciones
para la comunicacion. A través de la Web se enviard y recibira informacién, formal e
informal, estara abierta para todo el personal, contendrd; ademas, archivos Utiles
como: normativa, consultas técnicas, etc. La Web facilitara acordar citas en el caso
de que el teléfono o el mail no estén disponibles sin que sea necesario trasladarse
fisicamente al edificio matriz.  Adicionalmente en la tabla: 7, que se presenta
algunos indicadores para realizar el monitoreo y seguimiento del plan de
comunicacion en la Direccion de Auditoria de Empresas.

Tabla 7: Monitoreo y Seguimiento del Plan de Comunicacion Interna de la
Direccion de Auditoria de Empresas

Acciones Indicadores Férmula para el calculo Medicién de Resultados

Escanear los documentos
importantes que deben
subirse a la Web, estos
documentos alimentaran la
base de datos con
informacion para los
usuarios.

# Mensajes o solicitudes enviadas
Efectividad en la con requerimientos / Mensajes o
recepcion del mensaje | solicitudes con recepcion confirmada
y/o respuesta

% de Retroalimentacion o
confirmacién de mensajes que
resolvieron un requerimiento

# Cursos ofertados en Linea / #

Alimentar la Web con - - -
Servidores pablicos participaron

informacion de cursos de

Lo S Participacion interés en
capacitacion de interés para P

% Interés en participar en cursos y

los compafieros, motivando asistir_a cursos de # d_e personas \{oluntarias que seminarios
su participacién’y capacitacion solmlt_an participar en cursos de
compromiso capacitacion/ total de personal de la
DAE
# Archivos nuevos incluidos en la
Web y Compartidos
Comparnr la lnfprma(;lon #Quejas # de Archivos compartidos y
comun en una biblioteca en

) . . demandados
la que se puedan realizar Uso de la informacion

consultas de temas de uso compartida
comun para las actividades
diarias

# de comentarios Buzdn de
Sugerencias % Participacion, e interés en la
herramienta web de la DAE

# Servidores publicos que Participan
Activamente/ Total de Servidores
pUblicos DAE

82



Acciones Indicadores Formula para el calculo Medicién de Resultados

# Mensajes o informacién enviadas
al utilizando los procedimientos
establecidos % Aplicacion del plan de
comunicacion

Fortalecer el manejo de los | Creatividad y
procedimientos establecidos | participacion del

en el plan de comunicacién | personal . . -
# Mensajes o informacion que no

sigui¢ el procedimiento establecido

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia

Los sitios Web tienen aplicaciones en las que se aplica de forma automatica un
sistema de estadisticas; el disefiador web colocara esta opcion para recibir reportes de
las visitas que los servidores publicos de la Direccion de Auditoria de Empresas
realizan en la Web.

4.7. ACCIONES

El personal de la Direccion de Auditoria de Empresas deberd utilizar las
herramientas propuestas en este plan de comunicacién. Como complemento a las
necesidades identificadas durante el diagnostico se disefi0 los procesos de
comunicacion interna: formal e informal para la DAE, los mismos que se presentan
en el Anexo 3:

e Flujograma de comunicacion interna formal (FCIF),
e Flujograma de comunicacion Informal (FCII),

e Flujo grama de tramite de documentos enviados por e-mail (FCIE).

4.8. NORMATIVIDAD

La normatividad comprende un conjunto de reglas, procedimientos y précticas
precisas, desarrolladas para la aplicacion del plan de comunicacion interna con el fin
de organizarla y proteger el contenido de la informacion y mensajes que se

distribuyen en la Direccion de Auditoria de Empresas.
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Servidores publicos responsables de la comunicacion interna de la
Direccion de Auditoria de Empresas:
e Director de Auditoria de Empresas — Lider del plan de comunicacién
e Supervisor de Calidad — Coordinador de actividades del plan de comunicacién
e Supervisores de Equipos de Trabajo — Emisores y receptores de informacion
e Asistentes Administrativos — Transmite las disposiciones y la informacion general
e Jefes de Equipo de las Auditorias - Emisor y receptor de informacion
e Auditores Operativos - Emisor y receptor de informacion
e Apoyo Legal - Emisor y receptor de informacion

e Apoyo Técnico - Emisor y receptor de informacion

Disposiciones Generales:

El Director de Auditoria de Empresas debera:

e Aprobar el plan de comunicacién de mejoramiento de la comunicacion interna

e Disponer la implementacion del plan

e Gestionar las acciones necesarias para habilitar canales y organizar al grupo de
trabajo

El Personal Técnico y el Representante del Proyecto deberén:

e Capacitar al personal

El Supervisor de Calidad debera:

e Revisar la informacion que se distribuye en la Direccion de empresas previo al
envio que realizan las Asistentes Administrativas.

El Grupo de trabajo conformado por: Personal Técnico y el Representante del

Proyecto y el Supervisor de calidad deberan:
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e Realizar la evaluacion y seguimiento de la utilizacion de lo establecido en el plan

de comunicacion

Obligaciones de los participantes:

e Utilizar los procesos definidos en el plan de comunicacién

e Manejar los canales definidos segun el tipo de informacion: formal o informal,
respetando los niveles jerarquicos establecidos

e Aplicar herramientas y los medios disponibles para que la comunicacion cumpla
con sus objetivos

e Mantener actualizado los canales de comunicacion

e Asistir a las capacitaciones

e Aplicar los valores establecidos en este plan en funcion de respetar y compartir
informacion y mensajes de manera efectiva

e Actualizar el plan de comunicacion anual analizando el entorno utilizando la con
matriz F.O.D.A.

e El lider de plan de comunicacion interna garantizara el acceso a la informacion,
manteniendo habilitados los canales y revisando los medios que se aplican para la
comunicacion

e Establecer procedimientos de control para que la informacion que esta disponible

en los canales no contenga errores.

Deberes:

Los participantes deberan:
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e Utilizar el plan de comunicacion, matrices, procesos y definiciones para transmitir
cualquier tipo de informacion al interior de la Direccion de Auditoria de Empresas

e Compartir datos e informacion de beneficio comun

e Informar a tiempo de las disposiciones, Asistentes Administrativos y personal
asignado a esta tarea

e Registrar el envi6 y recepcion de documentos

e Capacitarse para mejorar el conocimiento técnico en temas de trabajo y de
utilizacion de herramientas tecnolégicas disponibles

e Evidenciar la retroalimentacion y respuesta a los requerimientos

e Medir los resultados e identificar los canales mas eficientes y los medios mas

utilizados por los servidores publicos de la Direccidon de Auditoria de Empresas

Derechos:

e Escribir y opinar en foros y reuniones de trabajo y sociales

¢ Recibir informacion y mensajes sin errores y a tiempo

e Proponer mejoras con iniciativas que estimulen al personal a compartir
informacion

e Conocer reformas o cambios en los proceso y procedimientos de la comunicacion

de la Direccion de Auditoria de Empresas

4.9. CRONOGRAMA Y PLAN DE CAPACITACION
El filosofo Séneca, sefialaba que: “si una nave no sabe a qué puerto se dirige,

todos los vientos le son contrarios™.>® “La comunicacién interna es una

%5 http://www.solucionaintegral.com.ve/blog/notas-gerenciales-7/, 2012-02-04
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responsabilidad que tiene la alta direccion para asegurar que exista el conocimiento
necesario que pueda fomentar el compromiso y guiar al resultado y no como una
practica para “darle el avion” a los empleados con informacion cosmética y
exclusivamente motivacional”*®

Para una mejor compresion y utilizacion del plan de comunicacion en la
Direccién de Auditoria de Empresas, a continuacion se listan las principales
actividades a realizarse para el plan de mejoramiento de la comunicacion interna.
Ademas en la tabla 8 se muestra el cronograma de capacitacion para los servidores
publicos involucrados, ya que es muy importante capacitar al personal con el fin de

que conozcan: los procedimientos, canales, medios, normas y jerarquias que regulan

la difusion de mensajes, para que ocurra de forma organizada y participativa.

Actividades Principales:

e Revision y aprobacion del “Plan de mejoramiento de la comunicacion interna” por
parte del lider del proyecto.

e Presentacion del Plan de mejoramiento de comunicacién interna a los servidores
publicos de la Direccion de Auditoria de Empresas.

e Actualizacion de la informacion que cambia periddicamente, por parte de las
Asistentes Administrativas, difundiendo eventos a través de la herramienta Web

aplicando todas las directrices del plan de comunicacion.

% Gonzalez R., Creando Valor con la Gente, un modelo para generar ventaja competitiva, Bogoté Colombia,
Editorial Norma, afio 2005, p. 18.
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e EIl lider del proyecto convocara a reuniones a través del sitio Web, realizando
video conferencias para que todo el personal tenga acceso, en especial aquellos que
se encuentran fuera del edificio matriz.

¢ Reuniones de evaluacion y seguimiento del plan de comunicacién en la Direccién
de Auditoria de Empresas.

e EIl Director y su grupo de trabajo observaran y daran seguimiento a los cambios en
la cultura y clima organizacional en la Direccion de Auditoria de Empresas, al

utilizar el plan de comunicacion y la herramienta tecnoldgica propuesta.

Para los servidores publicos que se incorporen a la Direccion de Auditoria de
Empresas el plan de comunicacién y el sitio Web seran un medio de consulta y de

comunicacion con sus compafieros.
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Tabla 8: Cronograma de actividades para la implementacion y capacitacion para los empleados, sobre el plan de comunicacion de la
Direccion de Auditoria de Empresas

o 48 5.0 Meses Tiempo
Capacitaciones Responsables Objetivos Participantes oTm v VI T VIL [ VI 11X | X | XL | XII | en horas
-Introduccion del plan de comunicacion Director de Auditoria de Poner en conocimiento del Todos los servidores
1 | sus beneficios Empresas - Supervisor de personal de la DAE el plan de ablicos de la DAE 4
- Un sitio Web para la DAE Calidad comunicacién interna P
- Instrucciones generales
- Presentacion del sitio Web para la DAE P Mostrar los beneficios del plan .
. . La Autora y Técnico A Todos los servidores
2 | - Pasos para Subir y bajar documentos del - de comunicacion y de las P X 4
. ! . Informético de la DAE . publicos de la DAE
sitio Web, enviar respuestas rapidas para herramientas que se proponen
todo el personal
Actualizacion de libreta de direcciones de o Dar a conocer los procesos,
. L La Autora y Técnico h S Todo el personal
3 | equipos de auditoria que se encuentran iy canales, medios y definiciones : X X 8
g - Informatico de la DAE operativo de la DAE
fuera del edificio matriz. propuestos en el plan
Director de Auditoria de
4 Utilizacion de video conferencia para Empresas - Supervisor de Mantener actualizado el personal | Todos los servidores X X 8
reuniones urgentes Calidad - La Autora'y Técnico | de la DAE publicos de la DAE
Informético
S | conslte joricics y tenicas conel | L2Auray Tecrico ertamients Envig e | 70009 10ssevidores x x 12
] Y Informético de la DAE . e ; pablicos de la DAE
personal de apoyo de la DAE informacion formal e informal
Director de Auditoria de
6 Crear eventos Y citas sociales para el Empresas - Supervisor de Compartir informacion y Todos los servidores X X 8
personal de la DAE Calidad - La Autora'y Técnico | experiencias entre colegas publicos de la DAE
Informatico
- Coémo realizar comentarios y foros para La Autora y Técnico Fomentar el uso de las TIC en el | Todos los servidores x | x x| x X x| x| x| x 23
compartir entre los servidores Informatico de la DAE personal de la DAE publicos de la DAE
Tips de uso de las TIC en el trabajo diario: | Director de Auditoria de
8 | Auto Audit - Word - Excel - ACL - Empresas - Supervisor de X X X X 32
Internet Calidad Realizar seguimiento y .
- — - Todos los servidores
Director de Auditoria de evaluacion del plan de P
Empresas - Supervisor de capacitacion publicos de la DAE
9 | Reunion final de evaluacion Calidad - La Autora y Técnico X X X X 3
Informético
Director de Auditoria de .
. Empresas y Asistente Integrar y capacitar al nuevo Personal nuevo que
10 | Integracion de personal nuevo a la DAE P personal que se integra a la - X | X | X X | X X | X | X[ X ]| X
Administrativa - Personal en A se integra a la DAE
Direccion
general
Total horas de capacitacion al afio: 112

Elaborado por: La Autora
Fuente: Investigacion propia
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4.10. INVERSION PARA LA HERRAMIENTA WEB DEL PLAN DE
COMUNICACION DE LA DIRECCION DE AUDITORIA DE EMPRESAS.

El plan de comunicacion interna de la Direccion de Auditoria de Empresas
beneficiara a 60 servidores publicos. En la propuesta se considero la utilizacion de un
sitio Web para mejorar el envio y recepcion de informacién y mensajes, incentivando
al personal a utilizar las tecnologias de la informacion y comunicacion. La inversion
para la creacion del espacio virtual de comunicacion, esta se realizara una sola vez,
los beneficios que se obtengan al utilizar esta herramienta como parte del plan de
comunicacion, no reflejaran réditos econémicos; el beneficio seré para la comunidad
que utilice. En la tabla 10 que se presenta a continuacion, se observa un detalle de la
inversion, que se requiere realizar para la construccion y mantenimiento de un sitio
Web para la Direccion de Auditoria de Empresas.

Tabla 9: Inversiones y costos de la herramienta tecnoldgica para el plan de
comunicacion en la Direccion de Auditoria de Empresas.

Sitio Web para la Comunicacion Interna

Inversion y Costos . e o
y en la Direccion de Auditoria de Empresas

Inversion: Disefio de la pagina Web 420 USD
Implementacion de I_al herramienta y 450 USD
desarrollo de contenidos

Mantenimiento por un afo 250 USD

Pago por el Host y el Dominio

Costos L -
Actualizacion, cambios de

forma (servicio proporcionado 150 USD
por el Disefiador Web)

Total 1.270 USD

Elaborado: La Autora — Propuesta de Disefiador Multimedia
Fuente: Investigacion propia
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El disefiador Web cobra una sola vez el valor del disefio, es necesario cancelar
el valor del mantenimiento del sitio y el nombre donde se aloja, esto es el host y
dominio. En la propuesta el diseflador multimedia, considera realizar la actualizacion
durante el afio modificando y ajustando las necesidades del cliente.  El total a
invertir por un afio de este servicio es de 1.270 dolares. Para el afio 2, es decir el
nuevo plan de comunicacion 2013 — 2014, solo se debe considerarse los costos de
mantenimiento y actualizacion para los contenidos.

Toda la informacion la maneja el personal de la Direccion de Auditoria de
Empresas, por lo que el trabajo del Disefiador se limita a la construccion del sitioy a
cubrir las necesidades de forma propuestas por el cliente para la pagina Web, el uso y
actualizacion permanente, estard a cargo de los servidores publicos que la utilizan

diariamente.
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CAPITULO V

CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar este proyecto de disefio del plan de mejoramiento de comunicacién
interna para la Direccion de Auditoria de Empresas de la Contraloria General

del Estado, se obtuvieron las siguientes conclusiones y recomendaciones.

CONCLUSIONES

La Direccion de Auditoria de Empresas de la Contraloria General del Estado,
segun los resultados obtenidos durante el diagndstico de la comunicacion interna, se
observd que no existian herramientas de comunicacion interna organizada y
comprendida por cada uno de los empleados. Por lo que a través del establecimiento
de un plan de mejoramiento de la comunicacion interna que contiene: objetivos,
politicas, normativa, estrategias, canales, medios y una herramienta tecnoldgica

mejorara el impacto en el flujo de comunicacion.

Se considera de vital importancia sociabilizar y aplicar en la Direccion de
Auditoria de Empresas de la Contraloria General del Estado, el plan para el
mejoramiento de la comunicacion interna; especialmente para aquellos funcionarios
que ejecutan sus actividades fuera de las instalaciones del edificio matriz, utilizando

la herramienta tecnologica propuesta, que facilitara el acceso a la informacion.
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El plan de mejoramiento de la comunicacidn interna para la Direccion de
Auditoria de Empresas, faculta y guia la participacion y compromiso de todos
los funcionarios, tomando en cuenta que de ellos depende la adecuada
implementacion de los procesos y actividades que se plantean para mejorar la
comunicacion; aprovechando la apertura, el potencial del personal; asi como el

hardware y software disponible.

Dentro del presente estudio de caso se plantea el plan de comunicacion
interna, disefiado de acuerdo a las necesidades de la Direccion de Auditora de
Empresas, el mismo que evitard los conflictos generados por la falta de
procesos y herramientas, minimizando los conflictos resultantes de la ubicacion
fisica de los funcionarios, envio y recepcién de mensajes, informacion y

documentacion de importancia.

RECOMENDACIONES

Capacitar a los miembros de la organizacion en los aspectos conceptuales
de la comunicacion organizacional interna; asi como en la forma en que se
utilizara la herramienta tecnoldgica, con la finalidad de manejar eficientemente
los procesos y estandarizar la informacién y el flujo de la misma, al interior de

esta unidad de Auditoria.

Los servidores publicos de los niveles jerarquicos superiores de la

Direccion de Auditoria de Empresas y de la Contraloria General del Estado
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tienen como responsabilidad fundamental impulsar el mejoramiento continuo
de la comunicacidn interna en todos los procesos canales, medios y estrategias

definidas en esta propuesta con el fin de que se logren los objetivos propuestos.

Ademas, se recomienda a los funcionarios publicos de la Direccion de
Auditoria de Empresas conocer las bondades y beneficios de la aplicacion de
un plan mejoramiento de la comunicacion interna apoyado en el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion, para el mejoramiento de la

comunicacion, haciéndola mas organizada y sin interrupciones o malestar.

El plan de comunicacién interna debe aprobarse e implementarse en la
Direccion de Auditoria de Empresas, motivando al personal a participar, crear,
innovar, utilizar nuevas herramientas con creatividad y beneficios para todos
aquellos que forman parte de ella, ya que a través de esta propuesta serd
posible difundir mensajes, informacion experiencias documentos de beneficio

comun para todo el personal en forma organizada y adecuada.
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ANEXO 1
Objetivos: ENCUESTA

« Definir la situacion actual con respecto a lacomunicacion interna en la Direccién de Auditoria de Empresas, de la Contraloria General del Estado.

« Diagnosticar la capacidad tecnoldgica existente, en la Direccién de Auditoria de Empresas, que permita implementar un sistema de comunicacién interna.

« Identificar los procesos y actividades relacionados con la comunicacién, en la Direccién de Auditoria de Empresas, para la propuesta de un plan comunicacion
interna.

Cuestionario para los servidores publicos que forman parte de la Direccién de Auditoria de Empresas
A) DATOS PERSONALES

Nombre del Encuestado:

1. Edad 1 2. Sexo Hombre
Mujer

Marque con una X la respuesta

3o Personal Administrativo (..)
Técnico ( )
Técnico en Auditoria (.. J)
Supervisor /Auditoria-Calidad

Cargo que desempeiia

Marque con una X la respuesta

Sl NO 5. Sl NO
4 Maneja Internet Le interesarfa que la Direccién de
: Auditoria de Empresas cuente con una
Intranet herramienta tecnoldgica que lo mantenga
informado?
Computacién Bésica
USO DE LAS TIC
Marque con una X la respuesta

1. ¢ Tiene ordenador en casa? 2. ¢ Tiene conexién a Internet en casa?
No tengo No tengo conexion
Tengo uno Tengo una conexion telefénica
Tengo dos 0 méas Tengo conexién de alta velocidad (cable,

Teléfono mévil con Internet

A qué tipo de TIC tiene usted acceso Los servidores publicos tienen acceso a alguno de los siguientes
(en el DAE u otro espacio del unidad) recursos enla DAE

Computadoras Web o blog de la asignatura

Computadoras

Aula virtual o similar
conectadas a Internet

Pizarra electrénica E-mail para contactar a compafieros
Proyector digital
Otros

B)yC) CLIMAY CULTURA ORGANIZACIONAL
Marque con una X la respuesta

Diga si estd o no de acuerdo con las situaciones que se describen a continuacién.

SI |INO

Las decisiones importantes son fruto de un trabajo colectivo llegando a un consenso entre directivos y el resto del personal
operativo?

2 Se establecen periddicamente objetivos claros y concretos destinados a la mejora de los procesos laborales.

Los servidores publicos que forman parte de la DAE pueden participar e influir en las decisiones que afectan a la definicion
de los objetivos

4 La DAE tiene autonomia para implantar innovaciones en su unidad, segtin sus propios criterios

Laatencion recibida por parte de personal administrativo, la secretarfa de la DAE, entre compafieros es una tarea de equipo.

Siente que lacomunicacion entre el personal administrativo y operacional (viceversa) fluye adecuadamente?

6 Recibe oportunamente informacion sobre eventos y actividades que realiza la DAE, tiene acceso a informacion sobre
aquellas que se relacionan con el trabajo o entre compafieros

7 La DAE posee una estructura de comunicacion interna propia con la que usted se identifica, lamisma que permita recibir

mensajes de sus compafieros claramente.




D)  ROL DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) EN LA DAE
Marque la respuesta que mas se aproxima a lo que usted cree

8 Los servidores publicos utilizan las TIC para integrarse mejor, cumplir los objetivos de trabajo, capacitarse.

La funcién principal de las TIC en la DAE es ser instrumento que permita plantearse nuevos objetivos y nuevas formas de
abordar la informacién y la competencia laboral

Las TIC son instrumentos para la innovacién que nos permiten impulsar cambios significativos en la organizacién,

10 . . P N L.
relaciones entre los servidores pUblicos y rapidez de gestién de procesos

¢, Con qué frecuencia se conecta a Internet (para otros usos profesionales o personales)?

Poco
2-3 Mucho Nada
veces por | Siempre Nunca
semana

11 Desde su trabajo

12 Desde su casa

13 Desde cualquier otro sitio

CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA SOBRE LAS TIC E INTERNET .- Uso de las TIC en la DAE, f). Conocimiento y

E Srmeref]
) experiencia sobre las TIC e Internet e Intranet.

14. Indique si conoce y si esta en condiciones de realizar las siguientes tareas?
Poco Mucho |Nada

Abrir un archivo o documento

Imprimir un documento

Instalar/desinstalar un programa
Crear un documento de texto usando Word o similar

Crear una presentacion usando PowerPoint o similar

Crear una hoja de célculo usando Excel o similar
Descargar un archivo de Internet
Enviar un correo electrénico

Adjuntar un archivo en el correo electrénico
Utilizar un programa de mensajeria instantanea
Publicar contenidos en Internet (web, blog y otros)

Disefiar o modificar paginas web o blogs

15. De acuerdo a su conocimiento y experiencia marque la resp a:
SI NO

La utilizacion de las TIC y un plan de comunicacion interna
1 en la DAE mejoraran la calidad de los trabajos que realizan
los servidores publicos de la DAE

Los servidores publicos que utilizan las TIC como
herramienta de trabajo obtienen mejores resultados, ya que

2 el internet y las herramientas informéticas disponibles en la
DAE reducen el tiempo en la ejecucion de actividades.
Las autoridades y directivos de la DAE incentivan el uso de
3 las TIC en todos los servidores publicos, en las actividades

diarias

Considera usted que los servidores publicos de la DAE estan
4 dispuestos y a utilizar las TIC para mejorar la comunicacion
interna en la DAE.

FECHA
HORA
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ANEXO 2

Fuente: Contraloria General del Estado
www.contraloria.gob.ec
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ANEXO 3

Flujograma de comunicacién interna formal de la Direccion de Auditoria de Empresas (FCIF)

ASISTENTE ADMINSITRATIVO DAE

DIRECTOR - DAE

SUPERVISOR DE CALIDAD

PERSONAL OPERATIVO - AUDITORES APOYOS

LEGAL Y TECNICO DELA DAE

Recibe solicitudes, ~ denuncias,
inf ion relaci con k|
acciones de control del dmbito de|

la DAE.

I

Registra en el control del sistema
de la Contraloria, o emite unal
papeleta de control intemo de

!

Papeleta de control interno:
contiene informacion general
del &rea requirente la fecha
recepcion

\/l/

Entrega al

Director para su|
ytramite

No requiere respuesta envia al

]

Recibe memorandos y oficios,
revisa la informacion y sumilla
los documentos

I

Analiza y sumilla para respuesta,
archivo o anélisis del supervisor
de Calidad, coloca

Supervisor

Asistente
Administrativo
Supervisor de

archivo
Asistente
Administrativo
Prepara  lo indicado por el
Director o el Supervisor de

Calidad en sumilla: memorando si
es intemo, y en el caso de ser
externo un oficio

!

Calidad para
respuesta o
solicitud
?

Recibe memorandos y oficios,
revisa la informacion y sumilla
los documentos

Elaborar
memorandou
oficio de
respuesta, 0
nuevasolicitud?

Sumilla

Respuesta

Elabora  memorando  de|
respuesta para el Director y
entrega a la  Asistente
Administrativa

Revisa, corrige de ser el caso,

Elaborara el con 3
copias para la revision y firma del
Director

Oficio:

Elaborara el oficio con 5 copias|

par la revision y firma del
Director

Recibe el documento suscrito por|

firma y solicita el envio del oficio
omemorando

Envia los memorandos y oficios,
con  sumilla indicando el
requerimiento a la  Asistente
Administrativa

el Director para archivar la
copiasy la papeleta de control

Envia el documento al Jefe de
Equipo o Supervisor para el

Recibe memorandos y oficios,
revisa la informacion la adjunta y|
ejecuta lo solicitado

Elabora respuestasa los
requerimientos solicitados:
memorandos, informes, ayudas

analisis y ejecucion de los
solicitado en oficio o memorando

Fin

Jete.

Original y 1 copia para la
recepcion

Enviaal Director de Auditoria de
Empresas las respuestasa los

Elaborado por: La Autora

Fuente: Investigacion propia - 2012-02-
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Flujograma de comunicacion interna informal de la Direccion de Auditoria de Empresas - (FCII)

AUDITORES

DIRECTOR - DAE

ASISTENTE ADMINSITRATIVO DAE

PERSONAL TECNICO
SUPERVISORES
DE LA DAE

a) Recibe y instrucciones y disposiciones de

las autoridades , Contralor General,
Subcontralores Administrativo y General ,
Directores _de oftras areas: Recursos

Humanos, Financiero, Planificacion, etc.
b) Toma decisionesy dispone a su personal

Virtual

Envia la disposicion de alimentar el

Escrito

realizarse

sitio web de la DAE

Envia la disposicién del Director para
elaborar un documento: via correo

Recibe las instrucciones y cumple las
l por

director

Recibe la disipacién de |

6nico, en el que se detalla

por escrito o
verbal o
virtual?

Verbal

informacion o disposicén a cumplirse
por el personal de la DAE.

Envia las instrucciones y difunde lal

porescrito y responde al

Recibe las instrucciones y cumple las
por

f n a los servidores de la|

in
DAE en forma verbal

director

Recibe la respuesta al requerimiento
enforma escrita, virtual o verbal

El mensaje se
Cibio
adecuadamente
porlos
servidoresdela
DAE?

no

solicita  enviar nuevamente el
mensaje alos servidores

Cualquier servidor publico de la DAE
requiere enviar respuestas rapidas o
mensajes e informacién al Director o a sus

colegas.

Virtual
Debe
realizarse
por escrito o
verbal o Escrito
virtual?
Verbal

N2

Envia la disposicion de utilizar el sitio
web de la DAE

Envia la informacion o el mensaje al
Director o a sus colegas por escrito:—3|
via correo electrénico.

Envia las instrucciones y difunde lal
informacion servidores de

inquietud .
Cumple con el objetivo de comunicar
mensaje o compartirinformacion

Recibe la respuesta al requerimiento o

DAE en forma verbal

un

L Realiza una nueva consulta o requerimiento

Elaborado por: La Autora

Fuente: Investigacion propia - 2012-02-04

99




Flujograma de tramite de documentos enviados por e-mail de la Direccion de Auditoria de Empresas (FCIE)

ASISTENTE ADMINSITRATIVO DAE

DIRECTOR - DAE

ASISTENTE ADMINSITRATIVO 2

PERSONAL OPERATIVO - AUDITORES APOYOS LEGAL Y TECNICO DE LA DAE

C =
!

Proceso comunicacién
formal. (FCIF)

|

Documento. oficios o

Necesita
conocer
todoel
personal?

Solicita a Asistente Administrativo 2
que envie por mail a todo el personal
para su conocimiento

l

Escanea el documento para enviar por
mail a todo el personal de la Direccion

!

Envio pormail de la informacién

Coloca una nota o recordatorio en la
cartelera virtual de la DAE para lectura
detodos el personal

I
C

C =
'

Revisa la web de comunicacién
interna y observa las notas o
recordatorios importantes

1

Analiza la informacion y
ejecuta lo solicitado

No

Necesita
revisar el
correo
institucional?

Necesita
respuesta?

Recibe el documento por e-
mailcon la informacién

Analiza la informacion y
ejecuta lo solicitado

Necesita
respuesta?

Envia respuesta al remitente:
Asistente Administrativo,
Director , otro.

Elaborado por: La Autora

Fuente: Investigacion propia - 2012-02-04
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ANEXO 4

Impresion de pantalla de propuesta de pagina Web para la Direccion de Auditoria de
Empresas

ESPACIO LEGAL EQUIPCS DE AUDITORLA ESPACIO SOCIAL CAPACITACION CARTELERA

NUEVA NORMATIVA
DE COMUNICACIO...

CURSOS Y EVENTOS PARA ABRIL

DE 2012

2R e

Director DAE Supervisor de Técnico
calidad informatico

Elaborado por: La Autora 101
Fuente: Investigacion propia - 2012-03-24
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