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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre la propuesta de mejora titulada: Propuesta
de mejora de la comunicacion interna de la empresa Hansen-Holm, mediante el uso
de las TICs, esta enfocada a solventar las deficiencias detectadas en la comunicacién

interna de la firma auditora financiera Hansen-Holm & Co.

La firma Hansen-Holm, que es una empresa ecuatoriana cuya oficina matriz se
encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, presta servicios de auditoria financiera
en diversas industrias. Adicionalmente, ofrece servicios de asesoria financiera, y

consultoria en las areas de Impuestos y Seguridad de la Informacion.

La investigacion se inici6 con una entrevista realizada al 50% de los
colaboradores, entre los cuales se encontraban los jefes de las areas claves de la
firma, que son: Administracién, Auditoria Externa, Control de Calidad y TI, donde se
recopilé informacion relevante sobre los problemas de comunicacion que se
presentaban en dichas areas y que generaban dificultades en la realizacion de las
actividades. Entre los problemas detectados estan: Retraso en la entrega de los
presupuestos de tiempo por parte de la Direccion, deficiencia en la estandarizacion de
las instrucciones que aplican a todos los trabajos de auditoria, uso de formatos y
registros desactualizados para el llenado de papeles de trabajo por parte de los

equipos de auditoria, entre otros.

A través de la investigacion y el andlisis de varias fuentes especializadas se

pudo profundizar el conocimiento para solventar las inquietudes que se presentaron
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en el desarrollo de este trabajo y asi se determind la influencia que tienen las TIC’s en

la comunicacion interna de una organizacion.

El tipo de investigacion usado fue la cualitativa, adicionalmente, se empleé la
técnica de observacion participante por lo que se pudo interactuar directamente con
los informantes. Asi también se recurri6 a la herramienta de entrevistas a los

responsables de las principales areas involucradas en los procesos del negocio.

A través de las entrevistas se pudo realizar un diagndstico de la situacion
interna de la compania, lo cual ayudé a identificar la problematica y a desarrollar las
estrategias a implementarse, soportadas en el uso eficiente y adaptacion de la
tecnologia existente en Hansen-Holm, ya que de acuerdo con los resultados obtenidos
en esta investigacion se pudo constatar que el uso de las TICs influye positivamente
en el proceso de comunicacion interna de la empresa, debido a que la mayor parte de

las actividades que se ejecutan utilizan estas herramientas.

Los resultados de la implementacion de estas estrategias son: lograr mitigar las
deficiencias detectadas en la compaiiia, contribuir a la sincronizacién de actividades
en las areas o procesos importantes, y aportar a la optimizacion de recursos; lo cual
se traduce en mejoras de la comunicacion interna entre los colaboradores.
Adicionalmente, se establecieron mecanismos de control para evaluar la eficiencia de
las estrategias de mejoramiento implementadas, a través de una matriz de indicadores
y métodos de medicion, de la cual se debe llevar un control regular, con la finalidad
de mantener actualizadas las mediciones y a su vez asegurar la efectividad y

mejoramiento continuo de estas estrategias.

VI



INTRODUCCION

De acuerdo a los estudios realizados en Ecuador la inversion en tecnologia es
aun escasa, esto ha generado graves consecuencias con respecto al desarrollo
empresarial, ya que la falta de ésta ha obstaculizado el avance en el mercado
competitivo a nivel mundial. Ecuador se encuentra en una notoria desventaja con otros
paises, generando un gigantesco abismo frente a estos, lo que ha incrementado la

dependencia tecnoldgica por la escasa innovacion que posee el pais.

Ecuador se ubico en la posicion 108 en cuanto a la capacidad de desarrollar y
aprovechar las TICs, de acuerdo al Global Information Technology Report (GITR)
2010- 2011 presentado por el Foro Econémico Mundial. En esta lista, ningun pais
latinoamericano se ubica entre los primeros 25 del mundo. (Minalla, 2011, p. 5)

A pesar de ello Ecuador en los ultimos afios, al igual que el resto de paises
latinoamericanos, esta incursionando en el uso de las tecnologias de la informacion y

la comunicacion para alcanzar una mejor gestién de las organizaciones.

En cuanto al uso de medios de comunicacién en las empresas ecuatorianas en
el periodo de 2012 a 2015, como se observa en el Grafico 1 que el uso del teléfono y
correo electrénico fueron los medios convencionales mas usados, sin duda el 2015
representa un dato importante pues mas de la mitad de empresas ecuatorianas

recurrieron a esta herramienta comunicacional, siguiendo la tendencia a nivel mundial.

Figura 1
Utilizacion de Medios de Comunicacion
Fuente: Médulo de TIC de las Encuestas Industriales 2012, 2013, 2014 y 2015
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Utilizacién de Medios de Comunicacion
(porcentaje de empresas)

96,4% 95,8% 97,3% 97,2% 95,3%
91,4% gg 53 3% 9

27,7%49.7%
45.1% 43,6% 42,7%

Teléfonos celulares o Correo eléctrénico Redes Sociales Fax Otros medios comunicacion
servicios de comunicacion

H2012 ®2013 W2014 2015

Nota: Las empresas pueden disponer de varios medios de comunicacién, es decir, las
respuestas no son excluyentes. Otros medios de comunicacion comprenden mensajeria

especializada, call center y otros.

La firma Hansen-Holm, es una empresa ecuatoriana dedicada a prestar
servicios de auditoria y asesoria financiera, asi como también consultoria en las areas
de Impuestos y Seguridad de la Informacién. Debido a que la empresa se desarrolla
en un sector altamente competitivo en el que se requiere que elementos como la
comunicacioén interna, fluyan de manera 6ptima y haya la menor cantidad de cuellos
de botella posibles, se realizd un diagndéstico con el fin de determinar el estado actual

respecto a este elemento.

A través del diagnéstico realizado se pudieron identificar las causas por las que
la comunicacion interna no fluye de manera 6ptima, asi como también conocer los
riesgos que conlleva no hacer los debidos correctivos, lo cual resultaria en deficiencias
que resten la calidad del servicio que ofrece la firma a sus clientes, la disminucion en
la productividad y desempefio de sus empleados, e inconvenientes en la optimizacidn

de tiempos y recursos internos.



Debido a las falencias observadas en primera instancia de la investigacion, se
presentd la necesidad de establecer la propuesta de mejora de la comunicacién
interna mediante el uso de las TICs en la empresa antes mencionada, de manera
prioritaria, ya que se detectd que algunas de las causas que originan dichas
deficiencias, pueden ser solventadas mediante el incremento eficiente en el uso de la
tecnologia con la que actualmente dispone Hansen-Holm, para que de esta forma
tengan acceso a informacion centralizada, y ésta se encuentre disponible en todo
momento, permitiendo de esta manera que los colaboradores se mantengan

informados y sincronizados acerca del estado de los procesos claves del negocio.

Para el cumplimiento de nuestro objetivo principal nos hemos planteado 4
objetivos especificos que van desde realizar un diagnostico del estado actual de la
Gestion de la Comunicacién Interna de la compaiia, con lo cual se podra determinar
la influencia de las TIC's dentro de los procesos de comunicaciéon interna de la
empresa, para asi poder disefiar una mejora que permita solventar las deficiencias
detectadas a través del uso de Tecnologia y, finalmente establecer el mecanismo de

medicion de la eficacia de la propuesta planteada.

El Trabajo de Investigacion presentado a continuacion, se ha desarrollado en 5

capitulos.

En el capitulo |, denominado Antecedentes del Estudio, aqui se describe la
presente propuesta de mejora de la comunicacion interna, mediante el uso de las
TICs, la cual se inicia con el planteamiento del problema, los objetivos de la

investigacion tanto el objetivo general como los especificos, las justificaciones, la



metodologia utilizada, las definiciones y finalmente el alcance y limitaciones para el

trabajo de investigacion.

En el capitulo Il, denominado Marco Tedrico, se desarrolla en base a los
conceptos y herramientas que se usaron para el desarrollo de la presente propuesta
de mejora para la firma auditora Hansen-Holm, donde se analizaron las variables de
estudio seleccionadas como son: las TICs como variable independiente y la
comunicacion interna como dependiente, seguido de la importancia de las variables

ya mencionadas, y se finalizé con un analisis comparativo y un analisis critico.

En cuanto al capitulo Ill, denominado Marco Referencial se plasma la resena
histérica de la firma, posteriormente se habla de la filosofia y el disefio organizacional,
los productos y/o servicios que presta la firma, y finalmente se presenta el diagnéstico

organizacional.

El capitulo 1V, denominado Resultados de la propuesta de mejora planteada,
contiene el diagnostico de comunicacion interna realizado a la organizacion, al igual
que, la identificacidn de los procesos / areas a mejorar y un presupuesto para evaluar
la viabilidad de la propuesta de mejora planteada en el aspecto econdmico. Con este
capitulo se pretenden resolver los objetivos especificos declarados en el capitulo I.

El capitulo V denominado Sugerencias, contiene las principales
recomendaciones y conclusiones de la presente investigacion, las cuales estan
relacionadas con el cumplimiento de los objetivos planteados inicialmente en la

mencionada propuesta de mejora para la empresa Hansen-Holm.
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