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RESUMEN

Kreston Audit Services Ecuador es una empresa de contabilidad y auditoria
fundada en el ano 2001. Desde sus inicios la organizacion ha tenido un
proceso de constante crecimiento en el cual ha decidido cambiar su
representacion internacional varias veces para implementar nuevos y mejores
servicios. Los directivos de la empresa determinaron formar parte de Kreston
Inernacional desde el afio pasado, lo que ha permitido que la organizacion
tenga una mejor representacion en el Ecuador proporcionando asi al sector
empresarial del pais servicios profesionales en las areas de auditoria,
contabilidad, impuestos, organizacion de empresas y otros aspectos financieros

a través de sus oficinas en las ciudades de Quito y Guayaquil.

La organizacion a través de los afios ha contado con varios cambios internos,
en los cuales ha tenido que modificar su filosofia corporativa y herramientas
internas de comunicacion que van de acuerdo a las firmas representantes, por
este motivo los empleados han tenido renovaciones internas significativas que
han provocado cierta inestabilidad en su clima laboral y en su nivel de

identificacion con la empresa.

Para la creacién del plan de comunicacion interna fue necesario realizar una
investigacion profunda para poder establecer estrategias y acciones acordes a
la empresa y a sus necesidades. De igual forma fue de gran utilidad
implementar el método deductivo, inductivo y analitico, por medio de la
metodologia exploratoria y del analisis de datos obtenidos a través de
encuestas y entrevistas realizadas a todo el publico interno y a expertos en

temas de comunicacion.

Adicionalmente, se puede decir que el objetivo principal de este trabajo de
investigacion es crear estrategias internas que permitan a la empresa Kreston
Audit Services Ecuador reforzar su cultura organizacional, su clima laboral y el

nivel de pertenencia de sus publicos internos.
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ABSTRACT

Kreston Audit Services Ecuador is an accounting and auditing company
founded in 2001. Since the organization was created, it has been growing in a
constant process in order to provide the customers new and better services by
changing the international representations several times. The directors of the
organization decided to become part of Kreston International since the last year,
as a result Kreston International headquarters has a better representative on
Ecuador thereby providing the business sector of the country professional
services on areas of auditing, accounting, tax, business organization and other

financial aspects through its offices in the cities of Quito and Guayaquil.

The organization through the years has had several internal changes, in which
they have had to change its corporate philosophy and internal communication
tools that go according to the firms representatives, for this reason the
employees have had significant internal renovations that have caused some
instability in their working environment and their level of identification with the

company.

To create the internal communication plan was necessary to conduct a depth
investigation to establish strategies and actions according to the company and
their needs. It was also very useful the implementation of deductive, inductive
and analytical method as well as research techniques like interviews and
surveys that were applied to all internal public and experts in communication, all
these techniques were really important to have better results and correct
information about the company.

Additionally, it is important to say that the main objective of this research is to
create internal strategies for the Kreston Audit Services Ecuador to strengthen
its organizational culture, work environment and the level of ownership of their

internal audiences.
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INTRODUCCION

La solida experiencia con la que cuenta la firma ha sido ratificada durante los
12 afios que ha permanecido en el mercado ecuatoriano, esta se sustenta en la
practica profesional en servicios de auditoria, consultoria y en la carrera
profesional de sus socios y gerentes, asi como también en la experiencia de su

staff profesional; esto se ha visto reflejado en la confianza de sus clientes.

La implementacion de un plan de comunicacion interna en la empresa Kreston
Audit Services Ecuador trata de mostrar los beneficios, la importancia y las
actividades que se pueden realizar con la creacion de herramientas y canales

de comunicacion internos.

Actualmente, las organizaciones de contabilidad y auditoria tienen pocos
conocimientos acerca del significado de comunicacion corporativa y de cuales
son los beneficios que se pueden obtener incrementando vias de comunicacién
internas. La investigacion realizada en Kreston Audit Services Ecuador muestra
que en la empresa se manejan pocas herramientas comunicacionales, lo cual
ha perjudicado a su publico interno dificultando la transmisién de mensajes;
otro aspecto importante que se pudo evidenciar fue que los trabajadores de la
misma cuentan con un nivel bajo de pertenencia, esto se debe al constante
cambio de la filosofia corporativa de la organizacién. Los factores antes
mencionados han perjudicado al clima laboral y a su comunicacion interna por
este motivo fue indispensable realizar un plan de comunicacion que cuente con
estrategias y acciones que permitan ayudar al publico interno de la empresa

para que logren obtener mejores resultados internos y externos.

La comunicacion hoy por hoy se ha convertido en un elemento estratégico en la
gestion empresarial puesto que es “el modelo de mensajes compartidos entre
los miembros de la organizacion” (Enrique, Madronero, Morales y Soler, 2008,
p. 51) esto quiere decir que la comunicacidon permite que exista una adecuada
interaccion dentro de una empresa entre todos los miembros de la misma; la
comunicacion aplicada en una organizacion debe ser fluida, motivante,

estimulante y eficaz para poder ayudar y fortalecer a la cultura de la empresa y



a su identidad. Es por esto que en este proyecto la propuesta de un plan de
comunicacién es muy significativa para demostrar como se pueden
implementar y reforzar los diferentes instrumentos comunicacionales dentro de
la organizacion. Esto beneficiara a cada area en particular, mejorando el clima
interno, el cumplimiento de objetivos, asi como también las relaciones

laborales.

Se pretende impulsar a la empresa auditora a que sus metas se realicen,
también a fortalecer el significado y la importancia de implementar elementos
de comunicaciéon organizacional en la misma. Con los instrumentos que se
utilizaran para conseguir el fin propuesto en la empresa, las debilidades de la
organizaciéon se reduciran y se transformaran en fortalezas, esto les dara una

ventaja competitiva frente a sus contendientes.



CAPITULO |

¢QUIEN ES KRESTON AUDIT SERVICES ECUADOR?

1.1. Antecedentes.

Al iniciar sus operaciones en junio del 2001 la empresa formaba parte de
Moores Rowland International, la cual es una de las diez grandes firmas de
auditoria, impuestos y consultoria gerencial en el mundo, con casa matriz en
Londres, en el ano 2005 la empresa obtiene la representacion de UHY
Internacional, una compania fundada en 1986 con sede en Londres, UHY es
una red de contabilidad independiente con empresas de consultoria en mas de

87 ciudades alrededor de todo el mundo.

La organizacidn en su interés de crecimiento y desarrollo desde agosto del
2013 decide formar parte de una de las mas grandes firmas de auditoria y
consultoria gerencial en el mundo KRESTON INTERNATIONAL, una red global
de firmas de contabilidad independientes ubicada en Chelmsford al este de
Inglaterra. Actualmente esta ocupa el puesto numero 13 y es considerada

como una de las compafias mas grandes e importantes del mundo.

La firma auditora desde el afio 2001 empez6 sus operaciones en el Ecuador y
desde sus inicios ha tenido un proceso de constante evolucion. Al presente
viene proporcionando al sector empresarial del pais servicios profesionales en
las areas de auditoria, contabilidad, impuestos, organizacién de empresas y
otros aspectos financieros a través de sus oficinas en las ciudades de Quito y

Guayaquil.

La firma en los ultimos dos anos se ha posicionado dentro del sector publico
trabajando con las principales entidades de control como son: la Contraloria del
Estado, la Superintendencia de Bancos y Seguros y la Superintendencia de

Compainias.



Al presente la firma lleva acabo el importante proyecto de desarrollo de

manuales de supervision para la Superintendencia de Bancos y Seguros.

1.1.1. Reseia histoérica de Kreston International.

Kreston International es una red global de firmas de contabilidad
independientes. Su matriz principal se encuentra ubicada en Inglaterra, ésta fue
fundada en 1971, y ofrece acceso confiable y conveniente en servicios de

calidad a través de las firmas miembro ubicadas en todo el mundo.

Las firmas miembros de Kreston International estan acostumbradas a trabajar
en estrecha colaboracion en las tareas del cliente para ofrecer soluciones

internacionales.

Todos los miembros de la firma son los directores de sus propias empresas,
los cuales ofrecen un servicio personalizado y confidencial, se esfuerzan por

ofrecer la experiencia de mas alta calidad disponible en su respectivo pais.

Krestron International cuenta con un compromiso de calidad el cual cumple con
todas las normas profesionales apropiadas a cada pais para adherirse de esta

manera a las siguientes Normas Internacionales

e Normas Internacionales de Control de Calidad.

e Normas Internacionales de auditoria para la realizacion de auditorias
transnacionales.

e Cddigo de Etica, emitidas por el Consejo de Normas Internacionales de

Etica para Contadores.



1.1.2. Ubicacion de las oficinas en la ciudad de Quito y Guayaquil.

1.1.2.1. Direccioén de la empresa en Quito.

La matriz principal de Kreston Audit Services Ecuador se encuentra en la

ciudad de Quito en:

krestonuio@krestonecuador.com
www _kreston.com

-

A\KRESTON
QUITO
Av. Amazonas 31-23 y Azuay
Edificio Copladi, 3er Piso
(02) 2279 358
(02) 2255 928 (
Contacto \

.
Felipe Sanchez
fsanchez@krestonecuador.com

/

Figura 1. Direccién de la oficina matriz en Quito de Kreston Audit Services
Ecuador.

Tomado de la pagina web de la organizacion.
http://krestonecuador.com/index.php/contactenos/contact-us

1.1.2.2. Croquis de la empresa en Quito.

oG

INCIO  SRVICIOS  BOLETINES  AUANZAS  CARRERA  CONTACTENOS o wyoppqas INTRANET - Q@

Kreston Quito

Av. Amazonas 31.23 y Azusy
Edfic Coplas, Tescer piso

Googe S { }
Figura 2. Croquis de la empresa Kreston Audit Services Ecuador en la
ciudad de Quito.
Tomado de la pagina web de la organizacion.
htto://krestonecuador.com/index.oho/contactenos/contact-us




1.1.2.3. Direccion de la empresa en Guayaquil.

krestongye@krestonecuador.com
www _kreston.com
P

A\KRESTON

GUAYAQUIL

Kennedy Norte, Av. Miguel
H. Alcivar y Nahimlsaia
Edif. Torres del Norte,

Torre B 4to. Piso, Ofi.407
Guayaquil - Ecuador

(04) 2688 317
(04) 2687 397 \

Contacto

Guillermo Sol6rzano
gsolorzano@krestonecuador.com

Figura 3. Direccién de la oficina de Kreston Audit Services Ecuador en
Guayaquil.

Tomado de la pagina web de la organizacion.
http://krestonecuador.com/index.php/contactenos/contact-us

1.1.2.4. Croquis de la empresa en Guayaquil.

AIKRESTON

¥ AS ECUADOR

INICIO  SERVICIOS ~ BOLETINES ~ ALIANZAS ~CARRERA  CONTACTENOS

Kroston Guayaquil

& Kennedy Norte, Av. Migusl H Akivar y Nahim
& Isaias Barquet

Telfs: 04 2688 317/ 04 2687 397

& #2014 Geoge
 Baren ow mase 62414 Saogl - Corgecnes e o)

Cocgle

Figura 4.Croquis de la empresa Kreston Audit Services Ecuador en
Guayaquil.

Tomado de la pagina web de la organizacion.
http://krestonecuador.com/index.php/contactenos/contact-us




1.2. Filosofia Corporativa Kreston Audit Services Ecuador.

1.2.1. Misién.

Somos una firma “cuya mision es brindar servicios de calidad internacional
enfocados a la satisfaccién total de nuestros clientes, aportando valor agregado
al desarrollo de sus negocios y del pais, ademas de cumplir con las normas
legales y de ética profesional, promoviendo el crecimiento de nuestros
colaboradores; asi como asegurar el adecuado retorno de la inversion de
nuestros clientes, con un alto grado de responsabilidad social.”

(Krestonecuador, s.f.)

1.2.2. Vision.

Para el afio 2016 seremos la sexta firma de Auditoria y Consultoria en el
Ecuador, “lider por la calidad de sus servicios personalizados y el
profesionalismo de sus colaboradores; con permanente entrenamiento superior
y con procesos altamente automatizados. Esto nos permitira: mantener la
fidelidad de nuestros clientes, desarrollar nuevos negocios y relaciones
internacionales que reflejen una imagen y cultura de excelencia corporativa

orientadas a la Responsabilidad Social Empresarial”. (Krestonecuador, s.f.)

1.2.3. Objetivos:

e Lograr ocupar como Empresa Auditora el sexto lugar en Ecuador.

¢ Incremento de ventas en la ciudad de Quito en un 25% anual.

¢ Incremento progresivo de ventas en la ciudad de Guayaquil iniciando
con un 14% en el 2013 y 2.5% adicionales hasta alcanzar el 25%
anual.

e Ampliar cobertura geografica de servicios en Cuenca, Manta y
Ambato.

e Facturacion de ventas de tiempo minimo de USD 30,000 délares a
partir del 2013.



e Facturacion de ventas de Gestion de Riesgos y Gestion Empresarial
minimo USD 80,000 a partir del 2013.

e Captar clientes en el sector financiero con una facturacion minima de
USD 40,000 a partir del 2013.

e Captar clientes en el sector publico con una facturacién minima de
USD 50,000 a partir del 2013.

1.2.4. Equipo de trabajo.

El staff de la empresa cuenta con la experiencia de mas de 30 profesionales en

las areas de:

e “Auditoria y aseguramiento: Auditoria financiera, auditoria interna,
revisiones especiales, auditoria no estatuaria para propdsitos de
consumo de consolidacion, revisiones de costos para la
determinacién de precios de medicinas.

e Consultoria y contabilidad: Administracion contable, asesoria y
consultoria sobre NIF (niumero de identificacion fiscal), inventarios
fisicos de activos, desarrollo de manuales y politicas.

e Tecnologia de informacion: Consultoria tecnoldgica, evaluacion de
auditoria de sistemas, técnicas de auditoria asistidas por computador
(TAAC'S).

e Business Services: Duediligence, asistencia en cumplimiento de
normas Sarbanes - Oxley, gestion de talento humano, valoraciéon de
empresas, valoraciones actuariales, negocios fiduciarios, gobierno
corporativo, gestion de riesgos.

e Impuestos”. (Krestonecuador, s.f.)

e Sus socios cuentan con una experiencia profesional de mas de 20
afios participando en importantes firmas Internacionales.
o 8*****8%/-La firma en conjunto con el crecimiento de su cartera de

clientes en el ultimo afno. Ha incrementado su staff en un 20%



agregando colaboradores en las areas antes mencionadas para
brindar mejor calidad.

1.3. Identidad Kreston Audit Services Ecuador.

1.3.1. Concepto del logotipo.

Conceptos para generar el logotipo.

a. Convergencia: Unién de dos o mas elementos que confluyen en un
mismo punto.

b. Suma: Agregado o anadidura.

c. Solucion: Resultado satisfactorio de las cuestiones planteadas en un

problema.

A partir de los conceptos antes mencionados se generd el grafico de la

empresa que es la letra representativa de la marca.

Los conceptos estan implicitos dentro del simbolo, pues las lineas convergen
en un punto y a su vez suman los colores con transparencia para hacerlo mas
fuerte, el resultado es: La convergencia de diversos talentos que aportan o

suman experiencia para ofrecer una solucion.

T K

Figura 5. Concepto del Logotipo de la empresa.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa, Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, pp.3-4.

Archivos empresariales.
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1.3.2. Nombre y Tipografia.

1.3.2.1. Nombre de la empresa.

KRESTON: La palabra “Kreston” significa en griego antiguo “confiar”. Es por
esto que los directivos y socios al tener claro lo que representaria el nombre de

la organizacién deciden crear el slogan, el cual es:

“Haga negocios con quien conoce, confie y le agrade”

Todos los integrantes de la organizacidon basan sus actividades con la filosofia
de la empresa, la cual es mantener relaciones confiables con todos los clientes
y socios de la organizacion. Conservar buenas relaciones laborales con su
publico externo ha permitido crecer de gran manera a la empresa y mejorar

cada vez mas sus servicios.

1.3.2.2. Tipografia de la empresa.

Una vez definido el estilo de los graficos, la empresa se encargo de trazar la
tipografia, la cual es uUnica para la denominacién de la marca, esta contiene los

rasgos distintivos del grafico rector.

KRESTON

Figura 6. Tipografia del logotipo de la empresa.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa, Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, p. 6.

Archivos empresariales.
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o Tipografia secundaria.

Futura Light ABCDEFGHIJKIMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz
1234567890

Futura Book | ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
1234567890

Futura Bold ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz
1234567890

Figura 7. Tipografia secundaria del logotipo de la empresa.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa, Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, p.8.

Archivos empresariales.

1.3.3. Logotipo.

KRESTON

¥ AS ECUADOR

Figura 8. Logotipo de la empresa.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa, Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, p.11.

Archivos empresariales.
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1.3.4. Especificacion de los colores corporativos.

30% 40%
100% 80%
100% 100%
50% 50%
\KRESTON ~‘KRESTON
70% 60%

PANTONE 313 PROCESS BLACK
CMYK: 100,0,8,13 CMYK: 0,0,0,100
RG8: 0,154,199 %G8:0,0,0

KRESTON KRESTON

Figura 9.Colores Corporativos.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa, Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, p.23.

Archivos empresariales.

e Colores de apoyo.

Los colores que puedes usarse para el desarrollo de las aplicaciones son los

siguientes:
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PANTONE 546 PANTONE 545
CMYK: 959,883 CMYK: 32,3,0,0 Cualquier tono de gris
RC8: 0.5178 RGCB: 194,225,246

Figura 10. Colores Corporativos, Pantone.

Tomado de: Manual basico de Identidad Corporativa Kreston Audit Services
Ecuador, 2013, p. 20.

Archivos empresariales.

Significado de los colores corporativos.

e Negro: El color negro representa prestigio, valor, eternidad y
sofisticacion, es elegido por varias empresas para mostrar
sofisticacion.

o Celeste: EI color celeste representa frescura, confianza,
dependencia, seguridad y responsabilidad, este color provoca
tranquilidad puesto que se lo asocia con el cielo o el mar.

e Gris: El color gris se asocia con la independencia, estabilidad vy
elegancia.

e Blanco: El color blanco representa pureza, suavidad y aporta paz y

confort.

La empresa tom6 como referencia el significado de los colores antes
mencionados debido a que es muy importante para ellos demostrar todas las
cualidades que cada uno significa, los colores mas representativos para la
empresa de acuerdo a su logotipo son : el celeste porque simboliza confianza y
seguridad y el color negro que representa valor y prestigio. Es esencial para
los integrantes de la empresa que los clientes confien en ellos y se sientan

Seguros.



1.4. Organigrama

1.4.1. Organigrama Organizacional

 defede
RRHH/Administrativa
amela Flores

Aszistente Contable
Maria Alewardra Guarands

;

Seniar A&
2 Dmarde Hactor Serman
Quezada 2 Tamre

Manager B
Serman Tumbaco
Jifkia Mendaza
Dowid Pachkay

Lesar Osorio Angelics Rad;

Kigrol Arevaio Arridn Prrss
Tationg Anaiuisa
Marianme Sdnchez

Figura 11.0rganigrama Kreston Audit Services Ecuador.

Tomado de: Archivos empresariales de la empresa Kreston Audit Services Ecuador.
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Linea de Servicio.

Auditoria y Aseguramiento.

Auditoria Financiera.

“Una auditoria independiente de estados financieros es pieza clave para
la toma de decisiones en los mercados de capitales. Realizar una
auditoria de calidad es vital para mantener la credibilidad e integridad en
el proceso de los reportes e informacion financiera; Kreston Audit
Services Ecuador cuenta con profesionales altamente calificados que
cumplen con las normas profesionales. Nuestro proceso de auditoria va
mas alla de la evaluacién financiera, detectando areas de riesgos y su
adecuada administracién, adaptandonos a las necesidades de cada
cliente y a la normativa y mercado en los cuales opera”.

(Krestonecuador, s.f.)

Auditoria Interna.

“El servicio de auditoria interna de Kreston Audit Services Ecuador
puede ayudar a las compafias a establecer o transformar la gestion de
auditoria interna de una perspectiva tradicional, a una implementacion
de la auditoria basada en riesgos. Su servicio se fundamenta en altos
estandares profesionales utilizando herramientas informaticas de
reconocido prestigio mundial. Apoyamos a la gerencia para entender los
riesgos del negocio e identificar oportunidades de reduccién de costos e

incremento de utilidades”. (Krestonecuador, s.f.)

Revisiones Especiales.

“Comprende la revision dirigida fundamentalmente a ciertas cuentas o
rubros de los estados financieros basicos, areas de responsabilidad de
la entidad o periodos definidos, con el propésito de determinar el monto
y efecto de posibles errores o fraudes y procedimientos vigentes o
desviaciones a los procedimientos de control establecidos por las

entidades”. (Krestonecuador, s.f.)
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Auditoria no estatutaria para propodsitos de consolidacion.

Auditorias bajo Normas Internacionales.

Revisiones de costos para la determinacion de precios de
medicinas.

“Procedimientos acordados de revisidon de la informacién de costos
reales y precios propuestos de los distribuidores de productos
farmacéuticos para la fijacion de precios de las medicinas de acuerdo
con lo dispuesto en el Reglamento de aplicacion de la Ley de
produccion, importacion, comercializacion y expendio de medicamentos
genéricos de uso humano promulgado el 24 de mayo del 2000; y en
base al instructivo para la fijacion y revision de precios de medicamentos
de uso humano emitido por el Consejo Nacional de fijacion y revision de
precios de medicamentos de uso humano del 27 de noviembre del 2002,

publicado el 23 de diciembre del 2002” (Krestonecuador, s.f.)

La direccion de la pagina web de la empresa es:

http://krestonecuador.com.
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CAPITULO I

CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS EMPRESAS

2.1. Cultura Organizacional.

La cultura organizacional conlleva varios aspectos importantes dentro de una
empresa, a continuacién se analizara el significado de la palabra cultura para
poder comprender y conceptualizar lo que es la cultura corporativa dentro de
una organizacion. Existen varias interpretaciones por parte de académicos
principalmente procedentes de disciplinas que estudian lo que es la cultura
como: la psicologia, antropologia y el comportamiento organizacional. Sin
embargo, el verdadero concepto de lo que es cultura estd basado en la
experiencia, de esta manera, los miembros de una empresa basan el concepto
con todo lo que ven y realizan dia a dia en su lugar de trabajo. La cultura
también abarca los valores, simbolos y comportamientos que son compartidos
en una empresa, es decir, la “forma de actuar de cada individuo en una

organizacion”.

Partiendo del concepto de lo que es cultura se puede complementar con varios
elementos para describir claramente lo que es la cultura organizacional. “La
cultura es el resultado de la interrelacion de seis factores” (Yturralde, s.f.) los

cuales son:

Los valores y las creencias.

Las normas de comportamiento.

Las politicas escritas de la organizacion.
La motivacion.

Los sistemas y procesos formales e informales.

AR T o

Las redes internas existentes en la organizacion.

Tomando la teoria de lo que es cultura y la teoria de Yturralde se puede decir

que la cultura organizacional es el conjunto de todos los valores individuales
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que forman parte de un modo de pensamiento colectivo y de sus acciones

dentro de una organizacion.

Actualmente, el correcto desempefio de la cultura organizacional es un
elemento diferenciador en varias empresas llevandolas al éxito y al correcto

manejo de su personal.

El investigador José Vargas Hernandez (2007, p.118) en su libro “La
Culturocracia Organizacional en México” menciona que una definicion practica
de cultura organizacional es la de Schwartz and Davis (1981) quienes dicen
que es: “un patrén de creencias y expectativas compartidas por los miembros la
organizacion”. Dentro de las cualidades mencionadas se pueden encontrar la
filosofia, normas y valores comunes, todos estos aspectos son fundamentales
para obtener un correcto desempefio de todos los empleados ante sus publicos
tanto internos como externos. Algunas figuras que comprende la cultura
organizacional son los simbolos culturales, los héroes, los ritos y las
ceremonias. La cultura organizacional se va a desarrollar para adaptarse y
supervivir con el entorno y para dar una correcta integracion dentro de la

misma.

La historia de una organizacion, el comportamiento de los trabajadores, la
filosofia corporativa también reflejan la cultura que tiene la organizacion; es por
esto que es muy importante para las empresas tener en cuenta su historia para
hacerla conocer a sus publicos para que observen cuales son las creencias y
actuen de acuerdo a los valores corporativos de la misma. En efecto, los
valores de la organizacibn son esenciales porque forman una parte
fundamental en la estructura de la cultura organizacional; de esta manera se
puede decir que los valores son las raices que dan nacimiento a la cultura

corporativa.
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2.1.1. Caracteristicas de la cultura organizacional.

La cultura organizacional manifiesta como la empresa trabaja con su entorno y
cuales son las creencias, comportamientos, mitos, metaforas, entre otros;

reflejando asi el modo de operacién de una organizacion.

En el libro “Comportamiento Organizacional” (Chiavenato, 2009, p.126) se
habla de seis caracteristicas principales de la cultura organizacional las cuales

son:

1.-“‘Regularidad de los comportamientos observados: Las interacciones
entre los integrantes de una empresa se caracterizan por un lenguaje
comun, términos propios y rituales correspondientes a las conductas y
diferencias”.

2.- “Normas: Pautas de comportamiento, politicas de trabajo,
reglamentos y lineamientos sobre la forma en que los trabajadores
realicen su labor”.

3.- “Valores dominantes: Principios dados por la empresa y que se
espera que estos los apliquen y compartan, alta calidad de productos,
bajo ausentismo y elevada eficiencia”.

4 .-“Filosofia: Politicas que muestran las creencias sobre el trato que
deben recibir los empleados o los clientes”.

5.- “Reglas: Guias impuestas por los directivos de la empresa que se
refiere al comportamiento dentro de la empresa. Los nuevos integrantes
deberan aprenderlas para ser integrados rapidamente al grupo”.

6.- “Clima organizacional: La forma que interactuan las personas, el trato

a los publicos internos y externos, lo que transmite la empresa”.

Cada una de las caracteristicas antes mencionadas se presenta en distintas
medidas en cada empresa. Para entender mejor el estilo que maneja la
empresa Kreston Audit Services Ecuador es importante mencionar el perfil al

cual pertenece.
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El sistema autoritario benevolente es un sistema administrativo autoritario, la
empresa Kreston Audit Services Ecuador al dedicarse a la contabilidad y
auditoria maneja un régimen bastante cerrado puesto que las decisiones toman
los altos directivos, el sistema de comunicacion es de manera vertical y
descendente, las relaciones interpersonales son escasas debido a que los
trabajadores se dedican especificamente a desarrollar su labor, ademas existe
muy poca relacion entre los empleados, el sistema de recompensas y
sanciones es bastante arbitrario; sin embargo, si se ofrecen recompensas

salariales.

Idalberto Chiavenato en su libro “Comportamiento organizacional” (2009,
pp.129-130) plantea cuatro tipos de culturas: las culturas tradicionales, las
culturas participativas, las conservadoras y las adaptables, las empresas que
manejan las culturas adaptables y flexibles son participativas mientras que las
empresas que son tradicionales suelen ser mas conservadores a la hora de
realizar cambios en la empresa. A continuacion se mostraran dos tablas en
donde se define el estilo de la cultura tradicional y de la cultura participativa y
cuales son las consecuencias de cada una de estas, cabe mencionar que la
empresa Kreston Audit Services Ecuador se maneja con una cultura del estilo
tradicional, por este motivo la mayoria de las consecuencias establecidas en el
grafico demuestran claramente cédmo se encuentra su cultura corporativa en
estos momentos; esto ha afectado notablemente al clima laboral de la
organizaciéon dado que todo se centra en la actividad y enfoque de las tareas
presionando a los empleados a tener un enfoque estrecho y un déficit en la

comunicacion con los altos mandos.
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Tabla 1. Diferencias de la cultura organizacional.

Estilo actual que opera la empresa Kreston Audit Services Ecuador

Autocratico Participativo
Jerarquico y vertical Igualitario y horizontal
Impositivo Colaborativo
Formal Informal
Centralizado Descentralizado
Trabajo aislado e Trabajo en equipos autbnomos
individualizado
Analitico y cauteloso Intuitivo y osado
Conservador y adverso al Innovador y dispuesto a correr riesgos
riesgo
Orientado a los costos ylos  Orientado a los servicios y a la calidad
controles
Remuneraciéon y promocion Remuneracion y promocion basadas
basada en la antigliedad en el desempefio

Tomado de Chiavenato, 2009, p.130.

Tabla 2. Consecuencias del estilo tradicional y participativo.

Consecuencias de la cultura tradicional Consecuencias de la cultura

participativa
Centrada en la actividad Centrada en el cliente
Enfoque en las tareas Enfoque en los resultados por
medio de las personas
Resistencia al cambio Apertura a los cambios
Enfoque estrecho Trabajo en equipo: apoyo

mutuo y cooperacion
Comunicacion de la cima hacia abajo Comunicacion descendente y

ascendente

Politica y cautela Confianza y apertura

Pocas expectativas de las personas Grandes expectativas de las
personas

Las personas no deciden Sentido de urgencia para
decidir

Las personas hacen lo que les Disposicion a innovar: riesgos

mandan: seguridad

Las personas no se sienten Orgullo de sentirse
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vencedoras vencedores

Necesitan de mando y direccién Auto iniciativa de las personas

Poca realimentacion: incertidumbre Mucha realimentacion:

respecto al desempeiio autoevaluacion del
desempeiio

Incertidumbre respecto a las metas y la Certidumbre respecto a las

direccion metas y la direccioén (vision
comun)

Sintomas de estrés y agotamiento Ritmo veloz y sintomas de
salud

Tomado de Chiavenato, 2009, p.131.

Dado que la empresa ha establecido una cultura tradicional algunas
consecuencias se han visto presentes como las antes expuestas en la tabla
numero 2, lo que impide que la comunicacion fluya adecuadamente; sin
embargo, al adquirir una nueva imagen al cambiarse de firma el afio pasado se
estan incrementando algunas herramientas de comunicacién que poco a poco
estan fortaleciendo a la empresa permitiendo que esta crezca no solo

externamente sino también de manera interna.

2.1.2. Comunicacién Organizacional.

La comunicacion organizacional surgié a partir de la necesidad y el interés de
comunicarse dentro de una empresa u organizacion y transmitir mensajes
positivos a la sociedad. Gracias a la comunicacién, la empresa puede
intercambiar ideas y conocimientos a sus publicos. Chiavenato (2009, p.305)
sefala que: “Toda organizacién funciona con base en procesos de
comunicacién. La dinamica de la organizacion puede ocurrir cuando ésta se
encarga de que todos sus miembros estén debidamente conectados e

integrados”

Se puede decir entonces que la comunicacion se ha integrado en las empresas
como una funcion de propdsitos bien definidos que responden a necesidades
especificas y también a los retos que enfrentan en su entorno. En toda

empresa es indispensable la comunicacion debido a que ayuda a su desarrollo
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y éxito en el medio. La organizacion se mantiene informada e informa mediante

las distintas herramientas de comunicacion.

La prioridad de la comunicacion es llevar a la empresa a un nivel superior de
competitividad, puesto que ante la competencia actual la necesidad de

posicionamiento se hace evidente.

Por otra parte, es fundamental que se maneje con coherencia la comunicacion
e identidad empresarial para que pueda sobrevivir a los distintos aspectos que

se presentan en el entorno social, econémico, fiscal y laboral.

Los logros obtenidos por empresas que mantienen buenos flujos de
comunicaciéon han demostrado que su productividad ha sido efectiva y que sus

objetivos han sido alcanzados.

La comunicacion empresarial es el medio idéneo para transmitir y canalizar
adecuadamente los requerimientos e instrucciones de los mandos altos hacia
los mandos medios y finalmente al resto del personal, logrando con esto

coordinacién para un trabajo 6ptimo.

El flujo de comunicacion empresarial permite que los mensajes trasmitidos
entre todos sus miembros sean entendidos, también permite satisfacer las
necesidades de los trabajadores y ejecutivos lo cual los mantiene motivados y

facilita la toma de decisiones durante algun problema.

“La comunicacién da vida al sistema organizacional, puesto que constituye el
medio para obtener la accion de todos sus integrantes. El desarrollo de la
mayor parte de las actividades organizacionales incluye procesos de
comunicacion. Por lo tanto la organizacién constituye un sistema de proceso de

mensajes” (Rebeil y Ruiz Sandoval, 1998, p.223).

Es por esta razon, la mayoria de empresas cuentan con un area dedicada a la
comunicacion lo cual ha ayudado a lograr interacciones mas dinamicas entre
todos los trabajadores, asi como también se ha facilitado la coordinacion de

actividades y el intercambio de informacién. Se puede decir que cuando la
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comunicaciéon interna y externa es eficaz cualquier actividad, cambio y
disposicion en la empresa se desarrollara de manera correcta logrando cumplir

con la mayoria de los objetivos propuestos.

Poco a poco las empresas empiezan a crear conciencia de la importancia de
tener un area de comunicacion dentro de las mismas, esto se debe a que han
visto que la competencia cuenta con areas o departamentos de comunicacién
lo que les ha llevado a cumplir con varios de sus objetivos y también a llegar a

puestos altos de competitividad dentro del mercado empresarial.

Carlos Bonilla menciona en su libro “La comunicacion funcién basica de las
relaciones publicas” (1994, p.34.) “el progreso de la mayor parte de actividades
organizacionales involucra procesos de comunicacion”, es asi que todos los
mensajes que son difundidos dentro de cada empresa son mensajes enviados
por medio de una emision y una recepcion del mismo el cual siempre trata de

conseguir objetivos de acuerdo a las politicas establecidas de cada institucion.

Segun el autor Carlos Bonilla (1994, p.34.) el flujo de mensajes internos puede

agruparse en tres categorias:

1. Tarea.
2. Mantenimiento.

3. Humanos.

Los mensajes de tarea se relacionan con las actividades, productos o servicios
que tienen especial interés para la empresa; también son considerados en esta
categoria los mensajes para instruir al personal sobre la forma de realizar su
trabajo, debido a que los mensajes de tarea son todos aquellos que se

relacionan con la produccién de la organizacion.

Los mensajes de mantenimiento ayudan a la empresa a continuar activa, esto
quiere decir que en esta categoria se incluyen las O6rdenes, dictados,
procedimientos y controles para facilitar el movimiento de la organizacion; tales
mensajes se vinculan con la realizacion de la produccion, a diferencia de los de

tarea, que se relacionan con el contenido de dicha produccion.
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Finalmente, los mensajes humanos son aquellos que se enlazan con las
actividades, satisfaccion y realizacion de los individuos que componen una
empresa; en esta categoria se involucran los sentimientos, relaciones

interpersonales, moral y concepto que tienen los empleados de si mismos.

Segun Maria Luisa Muriel (1980, p.50.) autora del libro “Comunicacion

Institucional” existen dos tipos de comunicacion institucional:
e Comunicacion intra-institucional.

La comunicacion intra-institucional es aquel sistema de comunicacion
institucional que instaura la union entre los elementos individuales o publicos
internos de la institucion. Este tipo de comunicacion tiene como propdsito la
coordinacién interna con objeto de hacer mas eficiente la operacién de la

empresa.
e Comunicacioén extra-institucional.

Es aquel sistema que instaura la union entre la institucion y los publicos
externos. Existe una segunda opcién de este tipo de comunicacion la cual es la
comunicacién inter- institucional, que es la unidon que mantiene la institucion
con oftras instituciones las cuales cuentan con su mismo interés. La
comunicacion extra- institucional, que incluye a la inter- institucional, al llevar
informacion fuera del sistema institucional a publicos externos (otras
instituciones, clientelas naturales y opinion publica) tiene como propésito
contribuir a la coordinacién de la institucion con el microsistema o sociedad

para que ésta a su vez alcance sus objetivos.

De esta manera se puede decir que la empresa se desarrolla en una sociedad
donde existen varias necesidades, demandas y competencia; es por esto que
la empresa necesita de la comunicacion para responder a todas las exigencias

tanto del entorno como de sus publicos.

Por su parte, la empresa Kreston Audit Services Ecuador maneja la
comunicacion extra-institucional enfocandose primordialmente en sus publicos

externos. Para los altos mandos es muy importante la relacién con sus clientes



26

debido a que esto les permite tener una amplia rentabilidad con el negocio para
asi cumplir sus objetivos. La competencia que tiene la organizacién es bastante
alta y por esto basan sus actividades manteniendo satisfechos a sus clientes

de interés. Entonces,

‘¢ Donde esta la auténtica diferencia entre una empresa y otra?”...

En la comunicacion” (Lacasa, 2004, p.16.)

La comunicacién es esencial para cumplir las metas de una empresa, sin la
comunicacién no se podrian realizar las demandas y exigencias de los clientes
y publicos afectando asi a la imagen de la organizacién y a su desarrollo. La
comunicacion organizacional actualmente es una herramienta de gestion y

como tal es la gestora primordial del cambio en las organizaciones.

La comunicacion en las empresas otorga a las personas que ingresan en ellas:

e Sentido de pertenencia.
¢ Informacidn sobre las politicas, cultura corporativa e institucional.
e Sentido productivo del trabajo.

¢ Integracion y manejo de imagen corporativa e institucional.

Por consiguiente, para toda empresa es significativo contar con departamentos
0 areas de comunicaciéon debido a que los profesionales de comunicacion son
los encargados de crear, coordinar, analizar, desarrollar, difundir y controlar
todas y cada una de las acciones de gestion informativa tanto interna como
externa que la empresa necesita comunicar a sus distintos publicos a través de

los diversos medios de comunicacion ya sean estos propios o externos.

La empresa Kreston Audit Services Ecuador al no tener un departamento de
comunicaciéon o una persona encargada de la comunicacién corporativa se ve
inmersa en algunos problemas como son los antes citados. El sentido de
pertenencia se ha visto afectado por la mala comunicacion empresarial, las
politicas, cultura corporativa e institucional son factores que desconocen
muchos trabajadores debido al constante cambio y evolucidon de la empresa,

los empleados tienen un sentido de produccion alto, sin embargo, la integracién
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se ha visto afectada por el incorrecto uso de la comunicacion y sus

herramientas.

Segun se ha visto que cuando una empresa cuenta con areas de comunicacion
la persona delegada de esta area, o el director de comunicacién “Dircom”, es el
encargado de definir los objetivos comunicativos por medio de un plan de
comunicacién el mismo que permite controlar la emision de mensajes internos
y externos, ademas se crea una imagen positiva de la empresa. Los
comunicadores corporativos son los mediadores de las relaciones que existen

con la prensa manteniendo asi una imagen real.

Ahora bien, la organizacion moderna desarrolla tres tipos de funciones para
cumplir con sus objetivos. Las especificas son las tareas directamente
relacionadas con sus propodsitos centrales y su razén de ser, las administrativas
aportan a la metodologia para la accién y las organicas formalizan su creacion

legal y establecen las bases para la relacién con su entorno.

Kreston Audit Services Ecuador aplica las tres funciones a la hora de presentar
sus trabajos. Las tareas especificas porque se dirige a sus propositos y a sus
objetivos principales, las administrativas porque basan sus actos en recursos
especificos ya establecidos, y las organicas porque la mayor cantidad de
trabajo que realizan se relaciona con su publico externo y con las normas de
cumplimiento que propone el pais para las empresas. Por este motivo la
organizacion cumple con todas las leyes y normas propuestas por el estado
para las empresas que trabajan en las areas de contabilidad y auditoria para

que sus clientes manejen correctamente sus negocios.

Cabe agregar que la comunicacion organizacional debe transmitir eficazmente
la esencia de la misma ante sus publicos para obtener su apoyo y solidaridad.
La verdadera mision de la comunicacion en las empresas es promover la
participacion de los integrantes hacia esta, hacerlos conscientes de su papel

para que de este modo puedan propiciar su desarrollo y el de la comunidad.
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2.1.3. Comunicacion interna.

La comunicacion interna controla que los mensajes fluyan de la mejor manera
entre todos los miembros de una organizacidn, mediante los canales mas
adecuados con el fin de contribuir para el logro de los objetivos de cada

empresa.

La comunicacién interna se ha integrado en las empresas como una funcién de
propésitos bien definidos que responden a necesidades especificas y retos que

enfrentan todos los integrantes de una organizacién con su entorno.

“La comunicacion interna tiene un papel central a la hora de transmitir
objetivos y valores en el seno de una organizacion. A partir de la puesta
en comun de estos valores es que se lograra la orientaciéon de las
personas hacia un objetivo en comun y, en consecuencia, se logra un
equipo de trabajo motivado con alta implicacion en el negocio” (Rey y
Bartoli, 2008,p.109 ).

Es decir, que una correcta comunicacion interna permite que los miembros de
una empresa establezcan procesos esenciales de adaptacion, contribuyan al
establecimiento de valores y normas internas, colaboren en la mejora en
situaciones de crisis empresarial, construyan cadenas de confianza lo cual
ayudara a prevenir conflictos y a obtener ventajas internas. Por lo tanto, en
toda empresa es indispensable la comunicacién interna debido a que ayuda a
la misma a su desarrollo y a obtener éxito.Paul Capriotti (1999, p. 29) afirma

que:

“La comunicacion de la empresa es todo lo que la organizacion dice a
sus publicos, ya sea por el envio de mensajes a través los diferentes
canales de comunicacion (su accion comunicativa propiamente dicha)

como por medio de su actuacion cotidiana (su conducta diaria)”
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Es importante mencionar las funciones de la comunicacién interna debido a

que estas ayudan a coordinar y dirigir las actividades que realizan los

miembros de una organizacion.

Funciones de la comunicacién interna: (Enrique, Madronero, Morales y Soler,

2008, p.53)

a)

b)

‘“Informacion: Tener buena informacién es necesario para que
los trabajadores se encuentren motivados al cumplir sus labores y
se puedan desempenar correctamente de manera eficiente y
eficaz”.

“Explicacion: Todos los integrantes de una empresa deben saber
y entender las razones de las ordenes que reciben por parte de
los jefes y porque se toman las decisiones dentro de su lugar de
trabajo, esto ayuda a que todos puedan reconocer y determinar
claramente los objetivos de su empresa y puedan cumplir todas
las funciones correctamente”.

“Interrogacion: Es primordial que todos los trabajadores de una
empresa creen el habito de realizar preguntas de aclaracién, esto
permite que exista un correcto flujo de informacion el cual ayuda
a establecer mejores dialogos entre todos, mejorando asi la

comunicacién entre varios departamentos de la misma”.

Kreps en (Enrique et al., 2008, p.54) resume las funciones de la comunicacién

interna en cuatro puntos importantes:

o “Diseminary poner en vigor las metas, reglas y las regulaciones de la

organizacion”.

e “Coordinar las actividades de los miembros de la organizacion en el

cumplimiento de las tareas de la organizacion”.

e “Proporcionar retroalimentacién a los lideres acerca de la suficiencia

de la comunicacién oficial realizada por ellos y el estado de las

actividades actuales de la organizacion”.



30

e “Socializar a los miembros de la organizacion hacia la cultura de la

organizacion”.

El flujo de comunicacion empresarial accede a que los mensajes dados entre
sus miembros sean entendidos, también permite satisfacer las necesidades de
los trabajadores y ejecutivos lo cual los mantiene motivados y facilita la toma de

decisiones.

Es esencial establecer formas claras de comunicacion interna debido a que por
medio de estas se puede mostrar cobmo se encuentra la cultura de una
empresa, también se ven reflejadas las relaciones interpersonales que existe
entre todos los trabajadores; por otro lado también se pueden llegar a cumplir

todos los objetivos y el ambiente laboral sera ideal para todos los integrantes.

Sobre la base de las consideraciones anteriores se puede decir que en la
empresa Kreston Audit Services Ecuador se cumplen correctamente dos de las
funciones de la comunicacion interna como es el caso de la diseminacién
debido a que todos en la empresa tienen claras las metas y regulaciones de la
misma, también existe una coordinacion de las actividades, todos los
empleados son muy responsables y cumplidos a la hora de entregar sus
informes, no obstante existe una deficiencia en la retroalimentacién y en la

socializacion por parte de los lideres de la empresa hacia los empleados.

Cabe agregar que la prioridad de la comunicacion interna es llevar a la
empresa a cumplir todos sus objetivos de manera correcta y esto se da con un
buen desempeno de la comunicacién, de este modo se podra alcanzar niveles
altos de competitividad en relacidn a sus competidores y se podran obtener
grandes logros como: mejoras en su productividad y un trabajo optimo por

parte del personal.

A su vez, es importante describir las herramientas de la comunicacién interna,
segun (Enrique et al., 2008, pp.54-55) las cuales se mencionan en su libro la

“Planificacion de la Comunicacion Empresarial’.
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e Notas internas operativas.

e Reuniones con miembros del equipo.

e Tablones de anuncios.

e Seminarios.

e Cursos.

e Memos para informar sobre asuntos de la empresa.
e Grupos de trabajo interdepartamentales.
e Reuniones con otras divisiones.

e Presentaciones econdmicas/ nuevos servicios.
e Actos o eventos internos.

e Manual de acogida.

e Memoria.

e Grupos de mejora.

e Plan de comunicacion interna.

e Revistainterna.

e Video o CD corporativo.

e Encuestas de clima laboral.

e Buzdn de sugerencias.

e Intranet.

e Circulos de calidad.

e Auditoria de comunicacion.

e Teléfono de informacion y otros.

Para que todos los empleados reciban la informaciéon transmitida por la
empresa se deben utilizar las herramientas de comunicacion antes

mencionadas, en Kreston Audit Services Ecuador se manejan las siguientes:

¢ Notas internas operativas: Estos mensajes son enviados desde la
gerencia hacia los trabajadores comunicando los nuevos servicios o
las noticias relevantes de la empresa, estas notas son enviadas por

medio de correo electronico sin necesidad de respuesta.
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¢ Reuniones con miembros de equipo: Las reuniones se las realiza
semanalmente con los altos directivos, para discutir temas con
respecto a la planificacién de los informes de cada mes.

e Seminarios y cursos: Los seminarios Yy cursos se realizan cada
cierto tiempo, esto depende de si hay cambios en la normas de
contabilidad y auditoria, generalmente se brinda estos seminarios y
cursos a los nuevos integrantes de la empresa.

e Memos para informar sobre asuntos de la empresa: Esta
informacion es enviada por parte de la gerencia a la persona
encargada de Recursos Humanos quien presenta al resto de los
trabajadores la informacion que se desea transmitir sobre la
empresa.

e Actos o eventos internos: Hace dos anos la empresa incorpord
actos y eventos internos, la Directora del area de Talento Humano
junto con el area de Marketing son los responsables de organizar
varios eventos al ano para los empleados.

e Manual de acogida: A cada nuevo integrante de Kreston Audit
Services Ecuador se le entrega un manual que incluye la filosofia de
la empresa, codigo de ética, politicas empresariales; dicho manual
cuenta con varios elementos que invita a conocer mas sobre la firma.

e Encuestas del clima laboral: Se las emplean para tratar temas
especificos como la satisfaccion del personal, éstas son muy
eficaces para conocer cdmo se encuentra el clima laboral y que tan
satisfechos estan los empleados.

¢ Intranet: Hace un afno la empresa creé intranet, lo cual ha facilitado
la comunicacion entre los miembros de la empresa, debido a que es

mas rapida la interaccion entre todos.

La empresa sigue planificando incrementar otras herramientas de
comunicacién como son: buzdén de sugerencias, revistas corporativas,

entrevistas individuales, carteleras, entre otras.
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Adicionalmente, la comunicacién interna es indispensable para el correcto
movimiento de la empresa. Solo cuando el publico interno esta correctamente
informado y se siente libre de expresar sus opiniones y necesidades se
consolidara el nivel de pertenencia e identidad. Sin embargo, gran cantidad de
empresas no saben claramente cuales son los beneficios de una buena
comunicaciéon interna lo cual provoca insatisfaccion, disconformidad y un

publico quejumbroso.

Internamente en Kreston Audit Services Ecuador, los departamentos de
Recursos humanos y Marketing son los que se encargan de sistematizar la
comunicacion interna en la organizacién, y se ha examinado muchas falencias
en los canales y herramientas de comunicacion utilizados provocando

insatisfaccion y problemas en el clima laboral.

2.1.4. Tipos de comunicacion interna.

En el libro “La planificacion de la comunicacion empresarial” (Enrique et al.,
2008, p. 56) se presenta un esquema en el cual se puede identificar claramente
cuales son los tipos de comunicacion interna. El siguiente cuadro esta
enfocado desde las dos realidades que ayudan a formar el caracter real de la
organizacion, siendo por un lado la comunicacion formal y la comunicacién

informal, y por otro la comunicacion descendente, ascendente y horizontal.

Tabla 3. Canales y tipos de comunicacion interna.

| [escendene_Horaomia__ Ascendonie _

Con los Con los colegas Con los jefes

subordinados

Con los seguidores  Con los amigos Con los lideres

Tomado de Enrique, Madrofiero, Morales y Soler (2008, p.56)
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La comunicacion formal es muy utilizada en las organizaciones, a través de
este estilo se crean los canales o vias de transmision de mensajes los cuales
siguen los niveles jerarquicos, es decir, se utiliza para transmitir instrucciones,
ordenes, disposiciones o métodos relacionados con el trabajo que realicen los

trabajadores.

A su vez, “la comunicacion formal se deriva de una empresa funcional y
jerarquica debido a que se plasma de forma grafica en las lineas horizontales y
verticales del organigrama lo cual provoca un enlace directo con los tipos de
comunicacién interna que pasan por los canales de comunicacion

descendente, ascendente y horizontal.” (Enrique et al., 2008, pp. 56-57)

o Descendente: Este tipo de comunicaciéon se da desde los directivos
hacia los niveles inferiores, no es recomendable manejarla dentro de
una empresa debido a que se basa en 6rdenes y existen filtros en
cada departamento.

e Ascendente: La comunicacion ascendente se da desde los niveles
inferiores hacia la alta direccion, el principal problema es que si no es
manejada correctamente los directivos pueden llegar a perder poder
y respeto, por otro lado la comunicacion en cada nivel toma un
sentido de acuerdo a conveniencias es por esto que debe ser tratada
correctamente.

e Horizontal: Es una comunicaciéon informal, que se da entre los
directivos o supervisores de cada departamento, el principal
problema es que no existe constancia en cada decision o

comunicado y por ende surgen los rumores.

La comunicacion informal se manifiesta de manera espontanea entre los
integrantes de una organizacién, esto se debe a la necesidad de comunicarse
entre ellos, no es necesario establecer normas o reglas para poder
comunicarse. Existen varias ventajas de este tipo de comunicacién puesto que
se pueden agilitar varios tramites pero también pueden existir desventajas
como crear rumores dentro de la empresa, por este motivo es importante

manejarla de manera correcta.
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En la empresa Kreston Audit Services Ecuador, se usa la comunicacion
descendente, porque surge de la alta direccién y ésta desciende de manera
vertical hacia el resto de los empleados, los directivos utilizan este tipo de
comunicacién porque les permite transmitir érdenes e instrucciones sobre las
actividades que deben hacer y cuales son los objetivos que quieren cumplir.
Este tipo de comunicacion muchas veces ha llegado a confundir a los
empleados por el exceso de ordenes impuestas lo cual les ha provocado
frustracion a muchos de ellos, por otro lado también hay comunicacion en serie

esto quiere decir que no hay “feedback” entre los trabajadores.

Para que exista una correcta comunicacién descendente se debe mantener un
clima claro basado en la responsabilidad por parte de la alta direccion, estos
deben involucrarse con los trabajadores dando ejemplo de lo que es el proceso
de comunicacién de forma que mantengan autoridad pero también buenas

relaciones interpersonales.

2.1.5. Herramientas de comunicacion.

La comunicacion interna es un instrumento basico para la transmision de
objetivos de la empresa, para beneficiar a los empleados por medio de
motivaciones y para ayudar a la identificaciéon del publico interno con la
empresa, pero para poder tener un adecuado manejo de la comunicacion
interna es necesario establecer herramientas internas que vayan acorde a la
empresa y su publico, por esta razén es significativo mencionar las
herramientas de comunicacion que la empresa Kreston debe mejorar o
adecuarlas para que sus trabajadores tengan una transmision adecuada de

mensajes.

e Manual del empleado: ElI manual del empleado cuenta con informacion
de la empresa como la historia, la filosofia corporativa, las normas de la
organizacion, las politicas del area de recursos humanos, el

organigrama y formas de procedimientos que los empleados deben
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saber de la empresa a la que pertenecen. Para Eduardo Figueroa
(2011) creador del articulo “Como crear un manual del empleado para
su negocio” publicado en la pagina Hispanic Business.com, el manual
del empleado “son las reglas de juego” esto quiere decir que, mediante
este claramente se puede definir el estilo de gestion de la empresa, sus
meétodos de servicio, atencion a los clientes y las responsabilidades que
cada empleado tiene en su puesto de trabajo.

Manual de bienvenida: También conocido como manual de induccion. Es
un documento creado para ayudar a la induccion de un nuevo
trabajador, dentro de éste se puede encontrar informacién de la empresa
de forma general, como su filosofia corporativa, historia, objetivos, entre
otros.

Publicacion institucional o “newsletter”: El objetivo de la publicacion
institucional es informar a los colaboradores sobre actividades de la
empresa, en éste pueden existir los resultados de los proyectos
realizados, proyectos a futuro, eventos en la empresa, entre otros, se
puede informar o comunicar a los trabajadores por medio de una revista
institucional, periddico, folleto interno, entre otros.

Communique o comunicado: ElI communique gerencial es un breve
informe o mensaje que se utiliza para transmitir informacién por parte
del gerente de la empresa para todos los trabajadores, el fin de enviar
este mensaje es que los empleados se actualicen constantemente sobre
los resultados de los proyectos de la empresa o de elementos de interés
del publico interno, este comunicado se lo realiza generalmente cada
mes y se lo envia mediante el mail interno de la empresa.

Carteleras: Las carteleras son muy efectivas cuando se encuentran
cerca de los trabajadores, éstas se deben actualizar constantemente
para llamar la atencién de los empleados. Las carteleras pueden
contener informaciones legales, sociales, resultados de la empresa,
nuevas politicas, concursos, empleado del mes, entre otros.

Reuniones: mediante las reuniones los colaboradores de la organizacién

pueden interactuar entre ellos, también pueden informarse, capacitarse,
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coordinar nuevas tareas y tomar decisiones. Es esencial planificar las
reuniones de manera ordenada para que asistan los empleados.

e Correo electronico: ElI mail empresarial o correo electrénico es una
herramienta muy util, puesto que permite que los empleados se
comuniquen de forma rapida y facil, mediante el e-mail se pueden enviar
comunicados y documentos personalizados.

e Buzon de sugerencias: El objetivo de contar con un buzén de
sugerencias es conocer las opiniones, comentarios y sugerencias de los
trabajadores, los empleados pueden aportar opiniones sobre temas de la
organizacién, normas, tareas, relaciones laborales, beneficios sociales,
entre otros.

e Capacitaciones: Con las capacitaciones se puede ayudar y orientar a los
colaboradores de la empresa para que puedan mejorar su conocimiento,
actitud, habilidades y conductas.

e Talleres: Mediante los talleres se puede incentivar y motivar a los
empleados a trabajar en equipo, a conocer mejor a su empresa por

medio de actividades interactivas y divertidas.

2.1.6. Vias de comunicacion.

Las vias de comunicacién se pueden aplicar tanto para la comunicacion interna
como la comunicacion externa. Estas se clasifican en canales formales de la
comunicacion y canales informales de la comunicacion.

Los canales formales de la comunicacién son aquellos canales determinados
por la organizacién y en los que la comunicacién fluye en cuatro direcciones las

cuales son:

e Comunicacion descendente.
e Comunicacion ascendente.
e Comunicacion transversal.

e Comunicacion horizontal.
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Los canales informales son implantados por personas especificas de la
organizacion las cuales tienen intereses particulares, es decir, los mensajes
transmitidos muchas veces son alterados creando de esta manera inestabilidad
en la empresa debido a la creaciéon de ciertos rumores o difusién de

informacion privada que perjudica a varios integrantes de la organizacion.

Si en la organizacion la informacion de los canales informales es superior a la
de los canales formales, existiran varios problemas puesto que los empleados
van a tener cierto nivel de incertidumbre afectando al clima laboral y

aumentando el nivel de rumores dentro de la empresa.

Las organizaciones deben priorizar el trato con sus empleados para que éstos
puedan saber claramente qué tipo de vias y canales de comunicacion utilizar.
Si los empleados tienen un correcto clima laboral y existe una buena
comunicacién los canales informales no seran necesarios y los canales
formales seran por los cuales los empleados decidan transmitir su informacion,

ayudando de esta manera a la empresa y a su publico interno.

En Kreston Audit Services Ecuador como ya se presenté anteriormente se usa
la comunicacién descendente, la informacion aplicada internamente es formal,
los mensajes transmitidos por la estructura de la organizacion se emiten por los
distintos medios de comunicacion para que exista flujo de informacion, los
mensajes son claros y se les facilita a los empleados para que hagan bien su
trabajo; por ende el funcionamiento de la empresa es bueno con respecto a las

funciones que debe cumplir cada integrante.

2.1.7. Medios de comunicacion.

Los medios de comunicacién son herramientas claves para el desenvolvimiento
humano. Muchos campos de la sociedad contemporanea basan su
comunicacion a través de los medios masivos, las nuevas tecnologias han
conquistado al publico en general, proponiendo cada vez mas facilidades

comunicacionales a los seres humanos.
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El incremento de las tecnologias, informacion y comunicacion (TIC), favorecen
notablemente a las personas, la circulacién de informacion y la obtencion de la
misma es mas rapida y segura. Los medios de comunicacion se tienen que

adaptar a medida que crece la tecnologia mundial.

Segun Paul Capriotti (1999, p.98):“a través de las comunicaciones masivas, los
miembros de los publicos tienen informacion relativa a las empresas, ya sean
los mensajes que crean y envian las organizaciones, como todas las
informaciones que vienen del entorno general que puedan influir en la imagen e
identidad”.

Kreston Audit Services Ecuador envia mensajes a su publico a través de
medios masivos como son: los mensajes comerciales, la publicidad, entre
otros; esto lo realiza para dar a conocer a su empresa ante los publicos
externos y que su imagen se vea beneficiada, proporcionandoles conocimiento
y prestigio. Asimismo, con su publico interno trabaja enviando mensajes por
medio de las herramientas antes citadas. Desde que la empresa coloco intranet
la comunicacién se ha facilitado grandemente mejorando la llegada y partida de

informacion entre todos los trabajadores y directivos.

En la empresa Kreston Audit Services Ecuador no existe departamento de
comunicacioén, tampoco un comunicador corporativo, la persona encargada de
recursos humanos es quien trabaja mediante dialogos con los directivos y
propone soluciones a los problemas que existen en la empresa o con sus

clientes.

Por otro lado, la comunicaciéon online ha evolucionado notablemente en los
ultimos afios, la publicidad y el marketing se han visto favorecidos con el
internet puesto que ahora existe gran cantidad de publicidad online y las
personas pueden acceder facilmente a la compra de productos y también

pueden ofrecer varios servicios.

Otro instrumento importante para las empresas es el web corporativo que es
usado por empresas grandes o pequefas para dar a conocer los servicios y/o

productos que ofrecen y toda la informacién que su audiencia necesite. En
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Kreston Audit Services Ecuador la pagina web fue creada el anterior afio, al
cambiarse de firma tomaron la decision de mejorar su imagen, su pagina web
ahora consta de varios items en donde describen los servicios que ofrecen, sus
alianzas, su historia, entre otros. Para los directivos y representantes de la
firma es muy importante mantener actualizada la informacién y dar a conocer a
su publico el nivel de posicionamiento que tiene la organizacion, siendo una de

las mejores empresas de contabilidad y auditoria en el Ecuador.

A su vez, también se encuentra la web 2.0 que ofrece varias aplicaciones para
transmitir informacion de manera rapida, por medio de este canal abierto se
puede obtener varias herramientas como los blogs, los micro-blogs, las redes
sociales, entre otros, los cuales permiten a sus consumidores difundir sus
intereses y opiniones facilmente, ayudando a las empresas para que puedan

utilizar la web 2.0 como medio de informacion para conocer a sus clientes.

Otros medios de comunicacion como los diarios impresos tratan de innovar
para adaptarse a los cambios actuales y a los parametros de la web 2.0, esto
quiere decir que presentan la informacién por medios impresos como por
internet creando espacios nuevos para sus publicos como foros o blogs en
donde se pueda interactuar constantemente, brindando facilidad e innovacion a

varios de sus publicos.

Las radios también se han adaptado a los cambios actuales, desplazandose a
la web para tener la sintonia necesaria para su supervivencia. Los contenidos y
estructuras que éstas presenten dependen de su existencia, la mayor cantidad
de radios han creado cuentas en redes sociales como facebook y twitter para
poder integrar nuevas estrategias como son: la integracién de videos, galerias
de fotos, noticias dirigidas a varios targets, entre otras. Las radios han tenido
que mejorar y crear disefios modernos y nuevos en donde la informacién llegue
cada vez mas rapido a las personas y puedan asi competir con otros medios de
comunicacion. Por otro lado, la television cuenta con contenidos diversos los
cuales llegan a varios targets, asimismo usan el internet para transmitir varios
programas lo cual facilita a los usuarios a visualizar nuevamente algun

programa o informarse por las redes sociales.
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Por consiguiente, se puede decir que los medios de comunicacion son
instrumentos de desarrollo para la interaccion humana permitiendo obtener
informacion de manera inmediata lo cual ha beneficiado a todas las personas.
Las empresas también se han beneficiado de los nuevos avances tecnoldgicos
adaptando su participacion en el mercado con las nuevas tecnologias, creando
estrategias de comunicacion modernas que permiten interactuar a todos sus
publicos. Todos los medios de comunicacién tratan de innovar para poder
competir en el mundo actual donde la tecnologia es primordial para la
comunicacién. De manera semejante las empresas también tienen que innovar
y para esto utilizan las redes sociales como medio primordial de comunicacién.
En Kreston Audit Services Ecuador la utilizacion de la pagina web, WebMail,
intranet, entre otros, son basicas a la hora de establecer relaciones con sus

publicos.

Es importante agregar un grafico que representa la estrategia de la
intercomunicacion que enlaza en doble direccién a la comunicacion interna y

los medios para comunicarla con el objeto de conseguir una mayor efectividad.

El Puente Estratégico de la Intracomunicacién

AR,
e =

La comunicacion El Puente Estratégico es de Los Medios de
interna es doble direccion y estd comunicacion
inherente a las sustentado por las diez interna son
organizaciones estrategias de la consecuencia de las
Intracomunicacion estrategias de

Intracomunicacion

Tomado de Elias y Macaray (2003, p.23)
Fiqura 12. Puente estratéaico de la Intracomunicacion.
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2.1.8. Relaciones Interpersonales laborales.

Las relaciones interpersonales son fundamentales para todos los individuos, ya
sea dentro de una empresa o fuera de ésta, en el trabajo son esenciales para
establecer vinculos entre companeros de trabajo, directivos, gerentes y
supervisores. Paul Capriotti (1999, p.102) menciona que: “‘en la interaccion
cotidiana, las relaciones interpersonales juegan un papel importante en la
formacion y modificacion de la imagen de una organizacién, ya sea por la
influencia de la propia fuente, o bien por la del contenido de la informacién

transmitida por ella”.

En el mundo actual contar con buenas relaciones laborales favorece a la
creacion de un clima de confianza y respeto en la organizacion; pero para que
exista un buen clima laboral es primordial que los altos directivos sepan tratar
bien a sus empleados para que éstos se sientan respetados y puedan trabajar
con mayor eficiencia. Antonio Pinilla (1972, p. 102) en su libro “Relaciones

“

Humanas y laborales en la empresa” menciona que: “al obtener buenas
relaciones de trabajo sera posible incrementar la eficiencia de la produccion y

con ella la conquista de los mercados de consumo en expansion.”

Las actitudes proactivas de los directivos o jefes determinan las actitudes de
los trabajadores, esto quiere decir, que los jefes son quienes dan el ejemplo
con su conducta, si hay en la organizacion un ambiente de respeto y confianza
el comportamiento sera reciproco entre mandos altos, medios y bajos y existira

cooperacion hacia la empresa por parte de todas las piezas de la organizacion.

La comunicaciéon correcta es la base para la formacion de relaciones
interpersonales laborales, establecer contacto cara a cara con todos los
trabajadores ayudara a mejorar el entorno laboral. En el presente la mayoria de
empresas trabajan con internet y redes sociales lo cual ha perjudicado de cierto
modo a la comunicacién cara a cara entre integrantes, sin embargo, varias
empresas se dedican a fortalecer las relaciones por medio de la comunicacion

y la integracion del personal. Asi, observamos que:
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“Una buena comunicacion interna es sindnimo de una empresa bien integrada”
(Gonzales, 1998, p.153)

Las organizaciones deben trabajar de manera seria y transparente, la imagen
de la empresa depende de la forma en que manejan las cosas dentro y fuera
de la misma. Es importante mencionar que los trabajadores deben seguir un
modelo de conducta para que se sientan identificados y sepan cuales son las

metas que desean cumplir en la institucion.

En Kreston Audit Services Ecuador los altos mandos mantienen una relacién
alejada con sus colaboradores, por esta razon se propone un plan de
comunicacion en donde se mejoren las relaciones interpersonales y el clima
interno mediante el incremento de herramientas internas. Cabe agregar que
cada persona tiene valor en la empresa y sus aportes merecen ser retribuidos;
incentivar a los trabajadores es esencial para crear satisfacciéon laboral y esto
solo se logra con una buena comunicacion y un buen ejemplo, los directivos
son quienes deben brindar un correcto patrén de comportamiento y fortalecer
dia a dia las relaciones interpersonales brindandoles seguridad vy

companerismo a todos sus integrantes.

2.1.9. Percepcioén de problemas.

En la actualidad los gerentes o personas encargadas de tomar las decisiones
importantes o resolver problemas tienen su propia manera de actuar y enfrentar
la realidad, todo depende de como se manejen en la organizacién y como sea
el caracter de cada gerente siendo este proactivo o no. Asimismo, el estilo que
opera cada gerente dentro de la empresa influye notoriamente en la forma
como ejecuta la percepcion de problemas, la recoleccion de informacién y el

uso de informacion.

Raymond McLeod (2000, p.179) en su libro “Sistemas de informacion
gerencial” clasifica a los gerentes en tres categorias basicas en términos de su

estilo para percibir problemas.
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1. “Evitador de problemas: Este gerente tiene una conducta positiva frente
a todo, y supone que todo se encuentra bien, se niega a observar un
posible problema evitando cierta informacion o una planificacion
exhaustiva”.

2. “Resolvedor de problemas: Este gerente no busca problemas y tampoco
los niega, si aparece un problema él lo resuelve”.

3. “Buscador de problemas: El gerente se siente contento al resolver

problemas y se encuentra en busca de ellos”.

Por otro lado, existen diferencias en la manera en la que los gerentes crean y

evallan opciones una vez observado el problema. (McLeod, 2000, p.179)

o “Estilo preceptivo: Este gerente practica administracidén por excepcion
y excluye todo lo que no se vincula con su area de interés”.
o “Estilo receptivo: El gerente observa todo y luego decide si le va a

servir a él/ella o a la organizacion en si”.

En lo que se refiere al uso de informacion también los gerentes suelen escoger

un estilo para resolver un problema. (McLeod, 2000, p.179)

o “Estilo sistematico: El gerente trata de seguir un método prescrito de
resolucion de problemas, como el enfoque de sistemas”.
o “Estilo intuitivo: El gerente no sigue ningun método y ajusta el

enfoque a la situacion del problema”.

Kreston Audit Services Ecuador cuenta actualmente con un gerente “resolvedor
de problemas”, como menciona Mcleod en la clasificacién de los gerentes
antes mencionada este estilo de mando se basa en tratar de buscar una
solucion a un problema y resolverlo inmediatamente, y si es el caso de no
saber cédmo solucionarlo pide ayuda a otros directivos; del mismo modo éste
tiene un estilo perceptivo y sistematico debido a que trabaja solo con lo que

esté con su area de interés y de la manera tradicional lo resuelve.

De igual manera, varios gerentes toman sus experiencias pasadas para

prevenir problemas. Dentro de la percepcion de problemas influyen varios
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aspectos como el caracter de cada gerente, también es importante mencionar
el apoyo que tienen éstos para poder prevenir y anticiparse ante alguna
situacion. En varias organizaciones existen comités conformados con los
directivos de la empresa, generalmente estos son los primeros en observar
algun problema o irregularidad; si es necesario el comunicador corporativo
también puede influir en el comité y en las tomas de decisiones si el problema
no se ha dado pueden resolverlo facilmente y si el problema se transforma en
una crisis todos los directivos o encargados pueden optar por tomar decisiones

radicales que ayuden a la organizacion y a los empleados

2.2. Filosofia Corporativa.

Paul Capriotti (1999, p.141) sefiala que: “la filosofia corporativa se puede definir
como la concepcién global de la organizacion establecida para alcanzar las
metas y objetivos de la compafiia”. Lo que quiere decir que la empresa puede
llegar a alcanzar sus objetivos finales por medio de los principios basicos y
llegar a ser lo que se propusieron en un principio. Generalmente la filosofia
corporativa viene a ser impuesta por el creador de la empresa, sin embargo,
para que esta funcione es importante que todos los integrantes de la empresa
estén convencidos de su necesidad e importancia. Cabe agregar que la
filosofia corporativa refleja quién es la empresa qué hace y a donde desea

llegar.

2.2.1. Importancia de la filosofia corporativa.

Es esencial que una empresa cuente con una filosofia corporativa, debido a
que esto facilita el trabajo en equipo. Capriotti (1999, p. 141) senala porqué es

importante establecer una filosofia corporativa.

e “Instaura el giro de negocio de la organizacién y puntualiza sus

metas”.
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e “Marca los objetivos finales que desea cumplir la organizacion.

e “Ayuda a la planificacion de la estrategia de la empresa”.

e “Implanta pautas basicas de conductas para los miembros de la
empresa y para la institucion”.

e “Permite la valoracion de las actividades que se realizan en la
empresa y de los integrantes de la misma”.

¢ “Ayuda en el desempefio de los miembros del area de comunicacion
corporativa, debido a que se establecen las bases de la estrategia
global de comunicacién en la organizacion, y los contenidos claves

de los mensajes corporativos”.

2.2.2. Etica empresarial.

La ética empresarial se compone de los principios, las normas y valores que
reflejan los empleados en wuna organizacién, mantener todos estos
componentes en la empresa es vital para la interaccion entre todos los
integrantes. Al hablar de ética empresarial se habla de cédigos de ética los
cuales se ven reflejados en la practica diaria especialmente en los directivos
quienes son responsables de las decisiones mas importantes tomadas en la
empresa. Si existen buenas decisiones en la empresa, ésta va a mantenerse
fijla en el mercado debido a que proporciona un correcto ejemplo de los
directivos hacia los empleados lo cual ayuda a mejorar comportamientos en los
trabajadores siendo el clima laboral adecuado y el nivel de motivacion indicado

para que desempefien correctamente su trabajo.

Todo sistema de competencia se fundamenta con valores de confianza y
justicia, al aplicar normas de ética en las organizaciones se mejora la salud de

la organizacién en tres aspectos: (Chiavenato, 2009, pp.43-44)

1.  “Productividad: Si los gerentes de una empresa o los directivos de
la misma mantienen actitudes y comportamientos adecuados, es

decir trabajan con ética ante sus publicos de interés, los
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trabajadores de la empresa se beneficiaran directamente debido a
qgue la empresa se va a manejar correctamente y va a cumplir con
todos los parametros necesarios para tener una correcta
produccion, esto es esencial para asegurar el bienestar de los
trabajadores de la organizacion, sin embargo existen otras formas
de ayudar a los empleados de una empresa como son los
préstamos financieros, programas de capacitaciones, entre otros.
Agregar dicha clase de incentivos es muy importante para que los
empleados se sientan satisfechos y ayuden a mejorar la
productividad de la empresa”. En Kreston Audit Services Ecuador se
obtiene un alto nivel de productividad, pues los altos directivos se
preocupan de sus integrantes a la hora de ofrecer beneficios
economicos y legales.

2. ‘“Beneficios para grupos externos de interés como los
proveedores y clientes: Es muy significativo contar con una buena
imagen debido a que esto agrada a los proveedores, clientes y
consumidores, de hecho esto beneficia para que vean a la
organizacion como algo favorable o deseable”. Kreston Audit
Services Ecuador cuida mucho su imagen publica mediante la
renovacion constante de elementos que permiten que sus clientes
cuenten con nuevas herramientas a la hora de realizar sus auditoras
y contabilidades.

3. “Reduccion de la normativa gubernamental: Cuando las
empresas manejan sus actividades con ética la sociedad deja de
presionar para que se refuercen las exigencias legales”. Kreston
Audit Services Ecuador al ser una empresa de contabilidad y
auditoria proporciona la facilidad de que las empresas de sus
clientes funcionen correctamente, manteniendo al margen todo con

respecto a las leyes y normas del pais.

De igual manera, la ética empresarial se demuestra en el comportamiento de

cada individuo, en el trabajo en equipo, y la forma en que cada persona trata a
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la otra buscando siempre el bienestar de ambos aportando siempre cosas

positivas a la empresa.

Todos los miembros de Kreston Audit Services Ecuador actiian con ética, esto
quiere decir que trabajan de manera transparente demostrando siempre
buenos valores lo cual les ha ayudado a reflejar confianza a su publico externo.
Trabajar con ética garantiza el correcto funcionamiento de la empresa a largo

plazo y esto es primordial para el funcionamiento de la misma.

La ética empresarial puede ser vista de varias formas por parte de los
empresarios, una de ellas esta dirigida a generar utilidades de modo que los
trabajadores, la comunidad y el medio ambiente se vean beneficiados. Otra
forma de ver a ésta empieza en la manera que desempefian los gerentes sus
labores enfocandose en la toma de decisiones, poniendo en primer lugar la
ética personal para de este modo desempefar correctamente la ética
empresarial, estos dos tipos de ética no son iguales pero tienen una gran

relacion a la hora de hablar de ética laboral y de toma de decisiones.

Los gerentes de Kreston Audit Services Ecuador (tanto el de la ciudad de Quito
como el de la ciudad Guayaquil) desempenan su trabajo dirigiéndose a la toma
correcta de decisiones, para éstos es muy importante basar sus negocios en
elegir bien con qué empresas desean trabajar puesto que las decisiones que
toman son basicas para cumplir bien su trabajo y promover a sus trabajadores

a cumplir con las metas propuestas en cada empresa.

Adicionalmente se puede decir que en Kreston Audit Services Ecuador se han
incrementado nuevas tendencias como son: tendencias tecnologicas, de
gestion, de riesgos, entre otros, lo cual ha ayudado a los empleados y a la
organizaciéon en si. Ademas el departamento de Recursos Humanos siempre
se encarga de preparar a los colaboradores para que su entorno se vuelva mas

favorable y competente.

De igual manera, la ética en el trabajo mide a los verdaderos profesionales de

modo que las personas que trabajan con ética van a tener buenas conductas y



49

relaciones interpersonales, personales y sociales. Por otro lado, las normas
éticas también se aplican en las empresas pero estas se asocian a la
confidencialidad de las personas a la veracidad y la fidelidad que tengan con la

misma.

Las relaciones interpersonales son las que se llevan a cabo en las empresas
las cuales cumplen los principios de beneficencia, autonomia y equidad. La
beneficencia trata de que las personas hagan el bien a todos y no solo a una
persona, la autonomia tiene que ver con la toma de decisiones propias y la
independencia de cada uno al saber decidir para poder actuar de manera
correcta, y por ultimo la equidad que representa la justicia. De tal modo que los
principios éticos antes mencionados aplicados con las normas éticas van a

tener un resultado 6ptimo a la hora de trabajar.

2.2.3. Valores Corporativos.

Los valores corporativos representan el “como hace” la empresa sus negocios,
es decir, cuales son los principios y valores profesionales. Los valores
corporativos son elementos claves de cada organizacion, estos ayudan a
fortalecer la visidbn corporativa mostrando los principios con los que cada
organizacion se maneja. “Los valores son las actitudes y creencias que ayudan
a determinar el comportamiento individual y guian el rumbo de la organizacion”.
(Chiavenato, 2009, p. 132)

Kreston Audit Services Ecuador emplea los siguientes valores dentro de su

empresa:

e Etica y responsabilidad.

e Preservacion de la imagen de la empresa.
e Respeto.

e Compromiso.

e Actualizacion tecnoldgica.

e Desarrollo.

e Transparencia.
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e Seguridad en el trabajo.

¢ Orientacién hacia el cliente.
¢ Innovacién constante.

¢ Respeto al medio ambiente.
e (Calidad.

Los valores antes mencionados fortalecen a la organizacion motivando a los
empleados para que sean responsables y se manejen con ética. Para los altos
mandos es muy significativo que los empleados sean cordiales y den prioridad
a sus clientes poniéndolos en primer lugar, para que éstos sepan como se
manejan en la organizacion y se demuestren los valores corporativos de la
empresa mediante el trato que obtienen por parte de los trabajadores de

Kreston Audit Services Ecuador.
Para Idalberto Chiavenato (2009, p. 133) existen tres niveles de valores:

1. “En el primer nivel se pueden clasificar a los valores de acuerdo a su
importancia y a cuan apreciables sean estos para la empresa, un
ejemplo es la honestidad o el respeto, todo depende de lo que la
empresa considere mejor para ésta”.

2. “El segundo nivel muestra los valores que son necesarios para la
organizacién, en este nivel se incita a que los empleados hablen
sobre cuales valores consideran los mas importantes para utilizarlos
en la empresa”.

3. “Dentro del tercer nivel se incrementan actividades basadas en los
valores escogidos, éstos se vuelven aspectos esenciales de la

organizacion”.

Los valores se comunican en todos los niveles de interaccion humana, es decir,
estos interfieren en las relaciones interpersonales, en el campo organizacional,
el cultural, psicoldgico, socioldgico, politico y econémico. Los valores muchas
veces pueden ser reflejados de manera positiva o de manera negativa debido a
que estos son necesidades o deseos que tiene cada persona. La cultura

organizacional de Kreston Audit Services Ecuador determina la capacidad que



51

tienen los trabajadores para interactuar y colaborar con sus semejantes, como
son: excelencia, orgullo y reconocimiento; no obstante, valores como la
apertura de ideas o el espiritu de trabajo en equipo son los que faltan
incrementar en la empresa para que exista mejor interaccion entre los

colaboradores y sus directivos.

Algunos elementos como el tamafio, la imagen de la empresa, la ubicacion, la
estructura de la empresa son componentes importantes para crear un ambiente
diferente de la misma dirigido especialmente para su publico externo, lo cual
ayuda a su posicionamiento y su reconocimiento. Cuando los publicos de la
organizacion generan valor hacia lo que ésta les brinda como el buen trato o
buenos servicios, la empresa establece sus valores corporativos de manera
adecuada debido a que es diferente del resto de empresas y son notables
cuales son los valores que la caracterizan y cuales son los valores con los que

pueden ser competitivos y crear su diferenciacion.

Asimismo, elementos como la calidad que se ofrece a los clientes ya sea con
los productos o servicios de una empresa son valores importantes para ciertas
organizaciones, para otras es esencial contar con innovacion o con el
incremento de tecnologia en sus negocios, esto demuestra que varias
instituciones prefieren un excelente servicio y otras una mejora en sus
equipos. Se puede decir entonces que los valores de cada empresa son
estrategias planteadas por sus directivos los cuales se crean dependiendo de

su interés ante el publico.

Es importante agregar el modelo de Pascal y Athos, llamado “modelo de las
7eses”, el cual muestra una guia para el cambio en la organizacién basado en
valores compartidos. Al emplear los valores basicos como: la estrategia, los
sistemas de apertura, las habilidades, el reconocimiento del personal, la
honestidad y la participacion, la organizacion sabra sobre cuales valores debe

actuar para tener la evolucion que necesita y asi llegar al éxito.
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Figura 13. Valores basicos y modelo de organizacion de las 7 eses.
Tomado de Idalberto Chiavenato (2009, p. 135)

2.2.4. La mision corporativa.

La mision de la empresa define lo que se realiza en la organizacién. La mision
se enfoca en lo que los publicos desean, es decir en cumplir con sus
necesidades. (Capriotti, 1999, p.142).

Kreston Audit Services Ecuador se define como una empresa que desea
brindar servicios de calidad internacional enfocandose en la satisfaccion de los

clientes, siendo un valor agregado para el desarrollo de sus negocios en el
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pais. Asimismo, plantea en su mision la importancia que ellos tienen al trabajar

con normas legales y ética profesional lo cual promueve a sus colaboradores.

2.2.5. La vision corporativa.

Con la visién corporativa la empresa muestra cémo se quiere ver en su futuro y
en cuanto tiempo desean llegar a cumplir su objetivo principal. La visidn es muy
importante para el publico interno porque estimula e impulsa a los miembros de
la empresa para que puedan cumplir con la visién y simultdneamente se

enfoquen en cumplir sus metas laborales dentro de la organizacion.

La vision de la empresa debe ser realista para que exista motivacién y no sea
algo dificil de alcanzar, ésta debe ser completa, no debe ser relativamente

“facil” pero tampoco “dificil’, debe ser una direccion y guia para los empleados.

Kreston Audit Services Ecuador plantea su vision para ser cumplida en dos
anos, puesto que actualmente la empresa se encuentra en décimo lugar en el
ranking dentro de Ecuador y lo que desea es estar en sexto lugar como firma
auditora y consultora, siendo lideres por la calidad que ofrecen en sus
servicios. Esta vision si puede ser cumplida porque sus colaboradores
constantemente se estan entrenando para brindar un servicio personalizado, lo
que les permite tener un grado alto de fidelidad por parte de sus clientes,
mejorando las relaciones entre éstos y asi la imagen y la cultura se veran

reflejadas con sus acciones.

2.3. Liderazgo y comunicacion.

Es primordial que los directivos o personas encargadas de la empresa tengan
claros sus objetivos y sepan cuales son las tareas que deben realizar. En el
libro “Reflexiones sobre el Management de la Comunicaciéon” (Rey y Bartoli,

2008, p.127) se establecen tres tipos de motivaciones de las personas de
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menor a mayor lo cual ayuda a que los directivos y miembros de la empresa

tengan buenas acciones.

2.3.1. Tipos de motivaciones.

o “Motivaciones extrinsecas: Son incentivos que se asignan a los
trabajadores que realizan correctamente su labor, se puede motivar
al personal de una empresa por medio de halagos, incentivos
econémicos o premios, también se pueden aplicar represalias a los
empleados de una organizacion por realizar incorrectamente un
trabajo”.

o “Motivaciones intrinsecas: Estas motivaciones no necesitan tener una
retribucién econdémica o fisica debido a que la persona que ejecuta
cierta accion se va a sentir satisfecha al realizarla, la persona sabra
que la satisfaccion personal o el gusto por hacer algo es superior a
cualquier cosa, también considera importante realizar actividades sin
tener una retribucion porque sabe que tendra un correcto aprendizaje
y buenas ensefianzas para su vida”.

o “Motivaciones trascendentes: Estas motivaciones son dadas por las
acciones de otras personas, como por ejemplo la asistencia
proporcionada a otra persona o la contribucion a un logro agrupado o

combinado”.

Con referencia a la clasificacion anterior si en una organizacion se establece
cualquiera de los tipos de motivacion, ésta llevara las acciones de todos por un
buen camino y se beneficiaran los empleados y la empresa en si porque la
produccion aumentara. Cabe mencionar que las motivaciones idoneas son las
transcendentes puesto que éstas son la clave de la supervivencia de una
empresa generando una cultura interna de valores o un “espiritu de la
organizacion”. El estilo o espiritu de la organizacion se define como la suma de

la filosofia corporativa (su mision, visiébn y valores), la cultura y el
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comportamiento. (Rey y Bartoli, 2008, p. 128), Kreston Audit Services Ecuador
muchas veces establece el tipo de motivaciones extrinsecas o las motivaciones
intrinsecas con incentivos econémicos, halagos o solo existe la satisfaccion por
hacer bien un trabajo; en la empresa hace falta las motivaciones
transcendentes porque basan la produccion de las tareas en lo econdmico
dejando a un lado lo “social’, esto ha perjudicado grandemente a la

comunicacion interna.

Por otro lado, existen caracteristicas que un lider debe tener para fortalecer su

comportamiento, las cuales son:

e Equilibrio: Las personas que identifican bien sus fortalezas y
debilidades sabran cémo actuar de acuerdo a estas, minimizando
unas y acrecentando otras.

e Acercarse al otro: Es importante mantenerse cerca de otra persona,
conocerla, debido a que mientras mas cerca se esta del oponente,
menos vulnerable se vuelve la persona y puede conocerle mejor.
(Rey y Bartoli, 2008, p. 128).

e Paciencia: Es importante que los gerentes o directivos de una
organizacién sean pacientes y comprendan a sus trabajadores,
debido a que no siempre las cosas se dan de manera perfecta, los
directivos deben ayudar a sus empleados a mejorarse y a cumplir
con los requerimientos necesarios para ser mas eficientes.

o Flexibilidad: EI secreto de tener una empresa exitosa es la
adaptacion. Las empresas deben estar al tanto de los cambios que
existen en su entorno para que puedan acomodarse rapidamente y

logren satisfacer a sus audiencias.

Ser una persona con liderazgo implica mantener los valores internos al margen,
esto quiere decir demostrar con el ejemplo al resto de los trabajadores como se
debe actuar ante situaciones buenas y malas. Los gerentes de la empresa
Kreston Audit Services Ecuador llevan varios afios conociendo el trabajo de
contabilidad y auditoria, poniéndolos en una gran trayectoria profesional lo que

les ha ayudado a saber cémo dirigir una empresa manteniendo siempre el
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respeto y guiandose por el liderazgo que cada uno tiene, a pesar de que tienen
varias cosas por mejorar han sabido llevar correctamente sus habilidades como
lideres. Muchas veces la persona lider en una empresa no es necesariamente
el Gerente o el Director, ser lider conlleva tener muchas caracteristicas que
solo se las demuestra con las acciones. Kreston Audit Services Ecuador tiene
como lideres a sus gerentes pero la persona de Recursos Humanos también
tiene un papel importante en la empresa puesto que con sus acciones ha
logrado cambiar y mejorar muchas cosas dentro de la empresa creando un

ambiente mas agradable para los trabajadores.

2.3.2. Comportamiento organizacional.

El éxito de los gerentes es lograr cumplir sus metas a través de sus empleados,
por este motivo es esencial que los gerentes puedan influir en éstos. Robbins
Coulter (2005, p.343), autor del libro “Administracion” menciona cinco

comportamientos importantes en los trabajadores los cuales son:

- “Productividad en los empleados: La productividad en el trabajo es
una medida de desempefio que mide la eficiencia y la eficacia”. Los
directivos de Kreston Audit Services Ecuador aplican este
comportamiento para saber qué factores influyen en la eficiencia y la
eficacia de los empleados y poder actuar sobre ellos para garantizar un
mejor desempefio laboral.

- “Ausentismo: Esto significa que los empleados no se presentan a
trabajar varias veces durante el mes, esto es muy perjudicial para la
empresa puesto que es dificil mantener un buen equipo empresarial si
éstos no se presentan. Se puede decir que el ausentismo no puede ser
eliminado por completo, puesto que nadie puede obligar a las personas
a trabajar, lo cual es daiino para la empresa porque si existen niveles
altos de ausentismo tendran un impacto directo en el funcionamiento en
la empresa”. En Kreston Audit Services Ecuador no existe ausentismo,

los colaboradores son personas dedicadas a cumplir con sus funciones.
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“‘Rotacion: Es el retiro intencional o involuntario de los trabajadores de
una organizacion, la rotaciéon generalmente es un problema serio para
las empresas porque obtienen grandes pérdidas de capital puesto que
para tener un buen equipo de trabajo deben invertir en la capacitacion y
la seleccion de los empleados. Al igual que con el ausentismo los
gerentes no pueden eliminar por completo este comportamiento, pero se
puede minimizar, manteniendo a los empleados con alto nivel y
desempeno y a los que son dificiles de sustituir’. En Kreston Audit
Services Ecuador se han tenido varios problemas debido a que muchos
empleados deciden renunciar para formar sus propias empresas o
trabajar independientemente; esto ha provocado que exista un nivel alto
de rotacion, sin embargo, la empresa ha podido lograr cubrir los puestos
y seguir funcionando de manera adecuada, sin influir en la produccién
de la empresa.

‘Comportamiento de ciudadania organizacional: Este es un
comportamiento independiente de los empleados de la empresa, este
comportamiento no es parte de los requisitos laborales que pide la
organizacion, dentro de los comportamientos que suelen tener los
trabajadores de la empresa son: el voluntariado, ayudar a su equipo de
trabajo, evitar problemas innecesarios, entre otros. Las empresas que
cuentan con este tipo de empleados se destacan de las otras empresas
debido a que promueven un funcionamiento eficaz de la Organizacién”.
Kreston Audit Services Ecuador actualmente trabaja con personas
dedicadas a su trabajo pero a pesar de esto si existen personas claves
dentro de la organizacién como es el caso de las personas encargadas
de Recursos Humanos y Marketing, quienes apoyan a sus compafieros
y a la empresa en si trabajando constantemente para su crecimiento y
desarrollo.

“Satisfaccion en el trabajo: Son las actitudes y formas de
comportamiento de un empleado en su lugar de trabajo. La satisfaccion
laboral es muy tomada en cuenta por los gerentes de cada empresa

porque los colaboradores que estan comodos y satisfechos en su trabajo
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son mas estables y permanecen bastante tiempo en la organizacion”.
Kreston Audit Services Ecuador se encuentra realizando actividades
para mejorar la satisfaccion de sus empleados entre éstas estan: los
eventos internos, charlas motivacionales, recompensas salariales, entre

otras.

2.3.3. Motivacién a los empleados.

La motivacion se refiere a los procesos responsables del deseo de un individuo
de realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales,
condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad
individual. (Coulter, 2005, p. 392). Existen varias teorias sobre la motivacion de
los empleados, sin embargo, la teoria del psicélogo Abraham Maslow en
(Coulter, 2005, p. 394) es la mas conocida, ésta habla sobre cinco necesidades

que cada persona tiene como son:

1. “Necesidades fisiolégicas: Alimento, vivienda y otras necesidades
fisicas”.

2. “Necesidades de seguridad: Seguridad y proteccion al dafio fisico y
emocional, asi como la certeza de que seguiran satisfaciendo las
necesidades fisicas”.

“‘Necesidades sociales: Afecto, pertenencia, aceptacion y amistad”.
“‘Necesidades de estima: Factores de estima interno, como respeto
a uno mismo, autonomia y logros, y factores de sistema externos,
como estatus, reconocimientos y atencion”.

5. “Necesidad de autorrealizacién: Crecimiento, logro del propio
potencial y autosatisfaccion, el impulso para convertirse en lo que

uno es capaz de llegar a ser”.

En cuanto a la motivacion, Maslow dice que cada nivel de la escala de las
necesidades debe ser satisfecho antes que se active el siguiente, lo que quiere
decir que cuando una necesidad ya es satisfecha la otra se vuelve dominante.

En una empresa los gerentes y directivos deben lograr satisfacer a sus
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empleados primordialmente con las necesidades de nivel superior que son las
necesidades sociales de estima y autorrealizacién, para que los empleados
puedan ser realmente productivos y contribuir de buena forma a la

organizacion.

Por otro lado, el autor Idlaberto Chiavenato (2009, p. 239), plantea que existen
diferentes factores que motivan a los seres humanos, esto quiere decir que una
persona puede estar feliz en su trabajo porque satisface sus necesidades
sociales y de seguridad, sin embargo, las necesidades de las personas siempre
cambian. Chiavenato presenta un proceso de motivacién el cual se enfoca en
alcanzar las metas o cumplir con las necesidades, dentro de las metas se
encuentran las positivas que son: elogios, reconocimientos, aumento de
sueldo, ascenso, interés personal; y dentro de las negativas se encuentran: las
criticas, advertencias, desinterés personal y negociacion de un ascenso. En
cuanto a las necesidades, son carencias o deficiencias de la persona en un
periodo determinado, éstas pueden ser: fisioldgicas, psicologicas o incluso
socioldgicas; es por esto que cuando una persona tiene una necesidad es mas

susceptible a los esfuerzos que hacen los lideres o directivos por motivarla.
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Figura 14. Modelo simple del proceso de motivacion.
Tomado de Idalberto Chiavenato (2009, p. 239)
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El proceso de motivacion consiste en:

1. Las necesidades estimulan a que los seres humanos tengan carga y
molestia debido a que desean satisfacer todas las necesidades que
éstos creen que necesitan, esto provoca que las personas entren en
un proceso estable en el cual reduzcan esa carga y no sientan tanta
molestia.

2. Dentro del segundo paso en el proceso de motivacion la persona
elige una tarea para llenar esa necesidad, esto genera un
procedimiento en el cual la persona se encamina hacia su meta:
quiere decir crea en su vida un impulso.

3. Sila persona logra llenar esa necesidad, significa que el proceso de
motivacion fue realizado de forma correcta, pero si la persona no
esta totalmente satisfecha comienzan a aparecer frustraciones,
dificultades y tension.

4. La persona si sabe que realiza lo correcto se sentira bien y tendra
una recompensa y si no tendra una sancion.

5. Luego de esa breve evaluacion del desempeifo de la persona se
comienza un nuevo proceso de motivacion en el cual se empieza otro

ciclo.

En consecuencia se puede decir que para motivar a los empleados se necesita
de muchas técnicas y estrategias, pero lo mas importante es tratar de
satisfacer las necesidades de los mismos. Es importante que los trabajadores
traten de cumplir sus metas personales acorde a las metas de la empresa. En
Kreston Audit Services Ecuador los gerentes tratan de cumplir con las
necesidades de sus empleados, una de las actividades que realizan para
cumplir este requerimiento es usar el reconocimiento para recompensar a sus
empleados, otra actividad es ser equitativos al otorgar algun premio o

remuneracion por obtener algun logro en la empresa.
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CAPITULO 1l

CLIMA LABORAL, IDENTIDAD E IMAGEN Y REPUTACION CORPORATIVA.

3.1. Concepto y caracteristicas del clima laboral.

El clima laboral como concepto sélido unido al rendimiento del trabajador,
aparecio en Norteamérica en los afos siguientes a la Segunda Guerra Mundial,
para establecer el nivel de entendimiento de los trabajadores con los objetivos
de la empresa, la dedicacion y el entusiasmo de sus tareas y la creatividad de

aporte en su lugar de trabajo . (Pulgar, 1999, p. 58).

Se trata de un elemento fundamental para la organizacion puesto que por
medio del clima laboral se puede determinar las actitudes y comportamientos
que afectan a la vida de la empresa. Segun Marchant (2006, p. 134) “mientas
mas satisfactoria sea la percepciéon que las personas tienen del clima laboral en
su empresa, mayor sera el porcentaje de comportamientos funcionales que
ellos manifiesten hacia la organizacion. Y mientras menos satisfactorio sea el
clima, el porcentaje de comportamientos funcionales hacia la empresa es
menor”. Esto quiere decir que los esfuerzos que haga la empresa para mejorar
el clima organizacional deben retroalimentarse con la percepcion que tengan

los empleados de la empresa.

Adicionalmente, se puede mencionar que el clima laboral solo puede ser
percibido, no es tangible, pero interviene en cada aspecto dentro de la
empresa; para que una organizacién tenga éxito es importante que los
trabajadores se adapten a ésta, y esto solo lo pueden lograr si los empleados

se sienten satisfechos.

“El clima organizacional es favorable cuando satisface las necesidades
personales de los integrantes y eleva la moral. Es desfavorable cuando

frustra esas necesidades. En realidad, el clima laboral influye en el
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estado motivacional de las personas y, a su vez, este ultimo influye en el

primero.” (Chiavenato, 2011, p. 49)

Por otro lado, Existen varios elementos que influyen en el clima laboral las

cuales son:

o Ambiente fisico: Este es el espacio fisico y el entorno en el ambiente
como el ruido, calor, entre otros.

e Estructurales: La estructura de la empresa, el tamano de la empresa,
el estilo de la direccidn, entre otras.

e Ambiente social: Como son las relaciones entre companieros,
conflictos, comunicacion interna, entre otras.

o Personales: Actitudes, expectativas, motivaciones, entre otras.

e Propias del comportamiento organizacional: Como la productividad,

rotacion, ausentismo, tensiones, satisfaccion laboral, entre otras.

Asimismo, Moss en Talero (2011) describe que el clima laboral esta integrado

por componentes tales como:

e “El aspecto individual de los empleados en el que se consideran
actitudes, percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el
estrés que pueda sentir el empleado en la organizacion”.

e “Los grupos dentro de la Organizacion, su estructura, procesos,
cohesion, normas y papeles”.

e “La motivacion, necesidades, esfuerzo y refuerzo”.

e “Liderazgo, poder, politicas, influencias, estilo”.

e “La estructura con sus macro y micro dimensiones”.

e “Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de

remuneracion, comunicacion y el proceso de toma de decisiones”.

Por lo tanto, el clima laboral ayuda a generar un determinado comportamiento
en cada empleado, por este motivo es fundamental que las organizaciones
trabajen juntamente con aspectos motivacionales puesto que esto beneficiara a

la empresa con su productividad, satisfaccion y adaptacién por parte de los
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colaboradores. Por otro lado, se puede decir que el correcto manejo del clima
laboral puede traer grandes beneficios a la empresa como alta permanencia,

buenas actitudes de los empleados y alto compromiso.

De acuerdo con las caracteristicas mencionadas anteriormente se puede decir
que en Kreston Audit Services Ecuador existen varios factores que influyen de
manera positiva y negativa a los trabajadores, entre los aspectos positivos que
ayudan al clima laboral se encuentran: el ambiente fisico y estructural debido a
que las oficinas tanto de Quito como de Guayaquil cuentan con espacios
adecuados y comodos para los empleados, ubicados en lugares céntricos
donde éstos pueden transportarse adecuadamente. Entre las caracteristicas
propias del comportamiento organizacional la empresa se encuentra en buena
posiciéon debido a su productividad, su bajo nivel de rotacion y ausentismo,
también cuenta con un buen sistema de motivacion interno otorgando
beneficios a los trabajadores; no obstante, existen factores negativos que han
influido grandemente al clima laboral los cuales son: la tensién interna en la
empresa por el “stress” de trabajar constantemente con numeros, la relacion
entre compaferos y la comunicacion interna no es tan fluida debido a que
faltan canales y herramientas de comunicacion lo que ha generado que los
trabajadores no puedan tomar decisiones, no exista relacion entre empleados y

directivos y su nivel de pertenencia e identidad no sea de alto nivel.

3.2. Identidad e imagen corporativa.

3.21. Identidad corporativa.

Joan Costa (2001, p. 219) define a la identidad corporativa como “un sistema
de comunicacion que se incorpora a la estrategia global de la empresa, y se
extiende y esta presente en todas sus manifestaciones, producciones,
propiedades y actuaciones”.

Es decir, que el sistema de comunicaciones utilizadas en la empresa son un
conjunto de propiedades que poseen los miembros de la misma para darse a

conocer ante sus publicos. La identidad corporativa también cuenta con un
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sistema de signos los cuales ayudan a distinguir y facilitar el reconocimiento de
una empresa, aumentando notoriedad ante su audiencia, estos signos integran
el sistema de identidad corporativa, pero cada uno cuenta con caracteristicas
comunicacionales diferentes que a su vez se complementan entre si para

obtener eficacia en conjunto.

3.2.1.1. Factores que influyen a la identidad corporativa.

Existen varios factores que influyen a la identidad corporativa, estos se
encuentran relacionados y ofrecen contribuciones a la identidad de la
organizacién, Paul Capriotti (2009, p. 23) describe los siguientes elementos que

son basicos en la influencia de la identidad corporativa:

e “La personalidad y normas del fundador: Las normas son instituidas
por el fundador de la organizacién, estas normas constituyen una
identificacién propia la cual se relaciona con la manera de ser de la
persona y con las actitudes y comportamientos del mismo, el fundador
generalmente es quién instala los lineamientos que deben seguir sus
colaboradores”. Kreston Audit Services Ecuador al ser una firma de
Inglaterra acopla las normas de los fundadores de dicho pais con las del
fundador de Ecuador implantando normas claras para los empleados
basandose en los intereses de la empresa, los cuales son ofrecer
servicios de calidad internacional y atencion personalizada distintiva.

e “La personalidad y normas de personas claves: En este caso las
personas claves son los gerentes o directivos de la organizacion los
cuales han sido asignados por su fundador, estas personas son las
encargadas de establecer las politicas de la institucion, se ha
descubierto que en muchas ocasiones el gerente de la empresa es el
lider el cual impone un modelo de gestion distinto y unico con normas
diferentes a las del fundador”. En el caso de Kreston Audit Services
Ecuador las normas son las mismas que el fundador puesto que todavia

sigue trabajando en la empresa como presidente de ésta, por este
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motivo las normas antiguas siguen vigentes pero si han incrementado
propuestas nuevas en su reglamento para adaptarse a su entorno.

e “La evolucién histérica de la organizacién: Estas son las distintas
realidades que ha atravesado la organizacion desde sus comienzos, la
evolucion de la empresa ejemplifica como se han llevado las distintas
actividades dentro y fuera de la misma y como es su espiritu
empresarial, también muestra cuales han sido sus triunfos y sus
derrotas. Los triunfos que ha tenido la empresa generalmente marcan
los valores y modelos de conductas positivas en los empleados y las
derrotas ayudan a los trabajadores a estar al tanto de las cosas que
deben realizar y de las que no”. Kreston Audit Services Ecuador ha
tenido una constante evolucién desde sus inicios, éstos han cambiado
de firma varias veces para ofrecer mejores servicios, pero la empresa en
si sigue siendo la misma; internamente se manejan las cosas de manera
similar, sin embargo, han implementado algunos cambios como la
integracion de nuevos colaboradores, la creacion de nuevas
herramientas de comunicacion como intranet, entre otras.

¢ “El entorno social: Dentro del entorno social se encuentran elementos
de la sociedad en los cuales se desenvuelve la empresa, estas
caracteristicas crean la forma y el estilo de la organizacion para
adaptarse en el medio y generar una identidad unica. Es importante
agregar que las organizaciones estan constituidas por personas que
viven en una cultura establecida, esto quiere decir que la cultura siempre

se va a percibir en la empresa y en las relaciones laborales”.

3.21.2. Componentes de la identidad corporativa.

Capriotti (2009, pp. 23-24) en su libro “Branding Corporativo” menciona a varios
autores que coinciden en que la identidad corporativa tiene dos componentes
basicos los cuales son: la cultura corporativa y la filosofia corporativa. La

cultura corporativa es llamada “soul” que significa alma, esto quiere decir que
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es el alma de la identidad corporativa lo cual representa “aquello que la
empresa realmente es, en este momento”, esto se asocia con el presente de la
empresa, con su pasado, su evolucién hasta el momento actual. En cambio, la
identidad corporativa es llamada “mind” que significa mente, es decir, que esto
representa “lo que la empresa quiere ser”, siendo este el elemento que enlaza
el presente de la organizacion con el futuro y su capacidad distintiva y de

permanencia.
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Figura 15. Componentes de la identidad corporativa.
Tomado de Paul Capriotti (2009, p.23)

3.2.1.3. Signos de la identidad corporativa.

Segun Joan Costa (2003, p. 15) los signos de la identidad corporativa son:

¢ “Lingiiistica: Este viene a ser el nombre de la empresa, el cual tiene
una tipografia exclusiva que ayuda a diferenciar a la organizacion del
resto. La empresa Kreston Audit Services Ecuador utiliza una
tipografia especial para su nombre con rasgos distintivos del grafico
rector, y su nombre también tiene un significado el cual es “confiar”.

Esto ha permitido que la empresa pueda diferenciarse y posicionarse
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de manera adecuada desde su cambio de firma el afio pasado; esto
quiere decir que los clientes reconocen el logotipo de la organizacion.

e “Icénica: Se refiere a la marca grafica o distintivo figurativo de la
empresa, es decir, el simbolo de la empresa”. Kreston Audit Services
Ecuador utilizé dos lineas que se unen en un mismo punto formando
una parte de la letra K.

e “Cromatica: Consiste en los colores que la empresa adopta como
distintivo emblematico”. Kreston Audit Services Ecuador utilizd
colores como el celeste, negro, blanco y gris; estos colores unidos
generan un contraste adecuado para la empresa que trata de mostrar

frescura, seguridad y confianza.

Por otro lado, se puede mencionar que la identidad corporativa es un conjunto
de caracteristicas valores y creencias con las que la organizacion se identifica y
se diferencia de otras organizaciones. Es importante sefialar que cuando existe
mucha competencia en el mercado es necesario crear una identidad la cual
suele convertirse en una ventaja competitiva.

Una buena identidad corporativa supone: (Lacasa, 2004, p. 96)

¢ “Que no existan contradicciones entre la realidad de la organizacién y
su imagen”.

e “Que se desenvuelva en aspectos verdaderos y auténticos”.

e “Que los aspectos visuales solo sean proyecciones graficas
determinables de su cultura”.

e “Que exista una meticulosa gestion estratégica de la comunicacion
en la empresa”.

e “Que se desenvuelva una relacion coherente entre los aspectos

formales y funcionales de la empresa”.

Adicionalmente se puede decir que es esencial implementar y desarrollar todos
los elementos de la identidad corporativa, estos deben ser acordes con la
filosofia y la cultura de la empresa, debido a que a partir de estos se puede

construir una personalidad empresarial.
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3.21.4. Tipos de ldentidad Corporativa.

Para el autor Joan Costa (2006, pp. 123-131) existen seis tipos de identidad

corporativa:

e “ldentidad cultural: La identidad cultural se forma con la mision,
vision y valores de la empresa los cuales se manifiestan por medio
de los hechos, productos, servicios, comunicacién y las relaciones
laborales. Los publicos asemejan la identidad de la empresa por
medio de su imagen”.

e “ldentidad Verbal: Esta se forma por un sistema de signos que tienen
un significado como el nombre de la empresa, el logotipo y sus
colores. El nombre de la empresa debe ser Unico y original para que
sea rapidamente registrado por la ley y no existan otros negocios con
el mismo nombre o nombres parecidos”.

e “ldentidad visual: Es el estilo visual de la organizacion que se debe
adaptar a la identidad verbal y cultural para poder comunicar los
mensajes visuales y audiovisuales, esto es el “packaging” que viene
a ser el material de publicidad y marca del producto. La identidad
visual tiene mucho que ver con el nombre debido a que a partir de
este la identidad visual se desarrolla y comprende todas las
producciones, manifestaciones y comunicaciones de la empresa. De
esta forma los logotipos, los simbolos y los colores distintivos
asumen la funcién de marca”.

¢ “ldentidad objetual: Como su nombre lo indica son todos los objetos
de la empresa como las sillas, mesas, escritorios, entre otros.
También tiene que ver con la forma, estilo y estética que maneje la
empresa como el formato que constituye a la identidad de la
empresa’.

¢ “ldentidad ambiental: Esta tiene que ver con la infraestructura, la
arquitectura corporativa en donde los empleados interactuan
directamente con los clientes debido a que estos van a la

organizacion”.
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e “ldentidad comunicacional: Esta ayuda a que la empresa se vincule
directamente con sus publicos agregando factores emocionales. La
identidad comunicacional es primordial para generar valor a las
empresas porque expresan de manera rapida como es su cultura
propia a través de esta se puede demostrar que mensaje es el que

envia la empresa a sus publicos y como estos la perciben”.

3.2.1.5. Ambitos para la experiencia de la identidad corporativa.

La identidad corporativa cuenta con aspectos importantes determinados por
cada individuo los cuales se pueden examinar en dos dimensiones (Costa,
2006, pp. 215-216)

1. “Los aspectos sensoriales se reflejan en las acciones de las
personas como sus rutinas, vivencias, accion, vision, modalidades,
audicién y movilidad”.

2. “La escala, significa como la empresa observa las actitudes de los
empleados o los individuos que acceden a su entorno y actuan con
€él, se puede observar la escala del gesto, escala de la mirada, de los

actos, de las funciones, relaciones personales, entre otros”.

De las caracteristicas mencionadas anteriormente en donde el ser humano es
el centro, Costa plantea cuatro ambitos para la experiencia de la
identidad:(Costa, 2006, p. 216-219)

e “‘Los mensajes de la identidad corporativa: Son los mensajes
verbales, auditivos, visuales, tactiles y de espacio o ambientales. Estos
mensajes concretamente reflejan la identidad de la organizacion, debido
a que son los mensajes que emite cada trabajador a su publico”. En
Kreston Audit Services Ecuador los colaboradores transmiten
constantemente mensajes a sus publicos especialmente a sus clientes
puesto que al ser una empresa de contabilidad y auditoria proporcionan

servicios personalizados, esto quiere decir que muchas veces los
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empleados se van a las empresas de los clientes para ahi realizar el
trabajo. Todos los trabajadores transmiten la identidad corporativa de la
empresa al realizar su trabajo de manera rapida y segura lo que ayuda a

que los clientes tengan confianza con ellos y con la empresa.

‘La cultura corporativa: Es la manera de gestiéon de la empresa, en
donde los trabajadores se relacionan con sus publicos de interés. La
cultura organizacional también indica como los miembros de la empresa
generan relaciones interpersonales favorecedoras para la organizacion,
lo cual da nacimiento a la personalidad corporativa en la mente del
publico. En la cultura corporativa se encuentran los valores, creencias y
pautas de conducta”. En Kreston Audit Services Ecuador la cultura
corporativa es fundamental debido a que esto ha marcado la forma en
que los empleados valoran y juzgan a la empresa, también se ha
evidenciado en sus pautas de conducta, por ejemplo la manera de hacer
las cosas integrando las relaciones interpersonales entre los miembros y
los clientes, esto tiene como resultado el nivel de satisfaccidon por parte
de los clientes en los servicios prestados los cuales son niveles altos de

complacencia.

‘Los objetos: Los objetos complementan la construccién de la
identidad, es decir, que en esta categoria se encuentran las
funcionalidades del producto o servicio que ofrezca la organizacion, al
igual que los colores, materiales y texturas del mismo”. Kreston Audit
Services Ecuador trabaja constantemente con sus clientes y los
servicios que ofrecen son de alto nivel, el trabajo que ellos realizan es
muy ordenado y cuenta con la imagen de la empresa, en sus hojas de
presentacion se encuentra el logotipo lo cual ayuda a que la empresa
tenga distincion beneficiando a su imagen y a la calidad que brinda en

SuUS servicios.

“‘Los espacios: Estos son los espacios de la empresa que ayudan a la

percepcion de la identidad corporativa y de la imagen en los publicos. Un



71

ejemplo de los espacios es la sefialética que se utilice en la
organizacion, los elementos de atencion o de informacion, pero también
esta la presencia de la empresa en ferias o eventos. Para los publicos
estos espacios son lugares de relacion de transacciones y servicio en
donde las personas se relacionan mediante los mensajes verbales, no
verbales, visuales y audiovisuales™. En Kreston Audit Services Ecuador
los espacios son fundamentales para los empleados puesto que cada
uno tiene su propia area en donde se organiza la informacion
correctamente para no tener confusiones. En la empresa existen
espacios de integracion para los empleados como sala de reuniones

donde pueden celebrar cumpleanos, reunirse con clientes, entre otras.

En la siguiente figura se resume el concepto de identidad corporativa y como
ésta constituye la base de informacion que conformara la imagen de la

empresa en la mente de los publicos.

Identidad Corporativa Global

1

I Realidad Publicos
I corporativa \ I

(objetiva) Comunicacion Imagenes
I i Corporativa :> corporativas

¥

I Identidad I
I corporativa

(Subjetiva) I
L I _4

Retroalimentacion
bidireccional

Figura 16. Concepto de la Identidad Corporativa.
Tomado de Rey y Bartoli (2008, p.92)
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3.2.2. Imagen corporativa.

‘La imagen es el reflejo de la identidad de una persona o
institucion. La imagen de la empresa no es un concepto abstracto;
tampoco un hecho secundario ni un lujo. Es parte importante de la

vida y la eficiencia de la empresa”. (Borrini, 1992, p.22)

Con respecto a la imagen corporativa se puede decir que esta es la carta de
presentacion de una organizacion ademas de ser el reflejo de la misma. La
imagen debe generar un alto grado de credibilidad para captar la atencion de

los publicos.

La imagen corporativa es lo unico que ayuda a diferenciar a una empresa de
otra, asimismo “es la estructura o esquema mental que tienen sus empleados
sobre su organizacion, la cual se integrada por el conjunto de atributos que los
publicos utilizan para identificar y diferenciar a esa compania de las demas”.
(Capriotti, 2013, p.29). De manera que la imagen corporativa de Kreston Audit
Services Ecuador es la opinidon que tienen sus publicos sobre la empresa,
sobre sus servicios, sus productos, sobre la conducta y comportamientos de
sus empleados y la calidad en su actividad empresarial, lo cual representa las
caracteristicas esenciales con las que las personas pueden identificarla,

diferenciarla y apreciarla.

Joan Costa (2009, p.53) en su libro “Imagen Corporativa en el siglo XXI” dice
que la imagen de una organizacion es “la representacion mental, en el
imaginario colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como
un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de esta colectividad”. Por
este motivo se puede mencionar que la imagen corporativa de Kreston Audit
Services Ecuador esta en la memoria de cada persona y en el imaginario de
toda la sociedad, la cual solo se puede desarrollar a través de las actividades

de la empresa, su comunicacion y sus acciones.

La imagen corporativa de Kreston Audit Services Ecuador es una herramienta
importante para la empresa debido a que por medio de esta se han podido

mejorar las relaciones con los trabajadores, atraer a nuevos integrantes,
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retener y motivar a los mejores empleados; lo que ha permitido que las

personas vean a la empresa como un buen lugar para trabajar, beneficiando a

los colaboradores y a la empresa.

3.2.2.1. Importancia de la imagen corporativa.

La imagen corporativa es de suma importancia para las organizaciones puesto

que por medio de esta se crea valor para la empresa y ayuda a crear espacio

en la mente de los publicos, Paul Capriotti (2013, pp. 10-12) senala varias

caracteristicas que muestran porque es importante la imagen corporativa de

una empresa:

a)

“‘Ocupar un espacio en la mente de los publicos: A través de la
imagen corporativa la empresa “existe” para los publicos, esto significa
que no solo es importante comunicar por medio de la imagen, sino
también existir en sus mentes, estar presentes para ellos, estar
presentes en sus decisiones”. Por medio de la imagen corporativa
Kreston Audit Services Ecuador tiene un espacio en la mente de sus
publicos lo cual se ha evidenciado a la hora de escoger a la empresa
para trabajar con ellos y tomar una decision.

“Facilitar la diferenciacion de las empresas competidoras, creando
valor para los publicos: Esto es basico para tener valor diferencial con
respecto a las otras empresas que estan presentes en la mente de los
publicos. Este es el segundo paso para que los publicos consideren a la
organizacibn como una opcidon nueva que ayude y beneficie a su
empresa brindandoles soluciones rentables y utiles para la toma de
decisiones. En este punto existe un beneficio mutuo puesto que la
organizacién por medio de la imagen crea valor para si misma y para
sus publicos”.

‘Disminucién de la influencia de los factores situacionales: Si la
empresa tiene una imagen corporativa fuerte permite que los individuos

tengan una buena percepcion de ésta beneficiando a sus decisiones
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finales en las cuales la empresa va a ser escogida, no obstante, existen
otros factores por los que la empresa puede ser seleccionada como
(informacion, imagen, situacion, coyuntura, entre otros), por este motivo
es bueno que alguno de esos factores sea mas importante que los

otros”.

Igualmente Segun Capriotti (2013, p. 13) existen otros beneficios que también

favoreceran a la empresa como:

e “‘Permitir vender mejor: Una empresa con buena imagen
corporativa puede vender sus productos y ofrecer servicios con
precios mas altos, esto es porque la gente esta dispuesta a pagar,
este plus de marca ayuda a su imagen porque saben que el servicio
o producto que ofrecen es de buena calidad”. En Kreston Audit
Services Ecuador se manejan precios un poco mas altos que los del
mercado comun debido a que los servicios que brindan son con
asesoria internacional, creando asi mas valor a la organizacién y a
los servicios que esta brinda.

e “Atraer mejor inversores: Una buena imagen facilita para que los
inversores participen en la empresa aportando capital”. Kreston Audit
Services Ecuador al tener una buena imagen corporativa ha podido
tener el apoyo de varias firmas internacionales permitiéndole mejorar
y cambiar cada cierto tiempo de firma para tener mejores respaldos
del exterior.

e “Atrae mejores trabajadores: Si la empresa esta posicionada vy
tiene buena imagen varias personas del medio van a querer trabajar
en ella”. Kreston Audit Services Ecuador cuenta con personas
dedicadas al negocio por mas de 20 afios, pero también existen
personas jovenes que se han integrado hace pocos afnos, aportando
a la empresa conocimientos nuevos lo cual ayuda a la misma a

mantenerse posicionada.
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3.2.2.2. Condiciones propias de la imagen corporativa.

Joan Costa (2009, p.60) plantea que “la imagen de la empresa no es un
concepto abstracto, un hecho inevitable o secundario, ni una moda. Es un
instrumento estratégico de primer orden y un valor diferenciador y duradero que
se acumula en la memoria sensorial”. Esto quiere decir que la imagen es un
valor agregado para la organizacion, la cual sirve para la comunicacion de la

misma introduciendo identidad, personalidad, significados propios y exclusivos.
La imagen corporativa para Costa: (2009, p.61)

e “Es lo unico que ayuda a diferenciar globalmente a una empresa de
las demas, las personas compran los productos por su imagen lo
cual le da a la empresa valor y significacion”.

e “Agrega valor duradero a todo lo que hace la empresa, a todo lo que
realiza y comunica”.

e “Es lo unico que permanece en el tiempo y en la memoria de los
publicos”.

e “Ademas las funciones de la imagen corporativa son medibles,

cuantificables controlables y sustentables”.

Es por esto que la imagen empresarial debe convertirse en el aspecto mas

fundamental de su propia estrategia.

3.2.2.3. Funciones de la imagen corporativa.

La imagen corporativa al desarrollarse en una empresa debe contar con varias
estrategias por este motivo es provechoso mencionar las 15 funciones
especificas de la imagen debido a que éstas ayudaran al éxito de la

organizacioén. (Costa, 2006, pp.62-70)

1. “Destacar la identidad diferenciadora de la empresa: Es primordial
mantener una identidad diferente y unica debido a que esto atrae a los

publicos y beneficia a la empresa porque logran mantener servicios
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ingeniosos e innovadores. La identidad es clave para ayudar a
diferenciar a las empresas”.

“‘Definir el sentido de la cultura organizacional: La cultura
organizacional trabaja en conjunto con la identidad de la empresa,
debido a que por medio de estos elementos la empresa puede cumplir
con componentes organizativos, funcionales y estratégicos. Por otro lado
la cultura organizacional permite mantener buenas relaciones con los
clientes porque esta se transmite hacia afuera por medio de las actitudes
que mantienen dia a dia los trabajadores de la organizacion, esto quiere
decir que la cultura es la manera como la empresa se comunica”.
“Construir la personalidad y estilo corporativos: La personalidad y
estilo corporativo muestran cémo maneja la empresa las relaciones y las
actividades tanto con su publico interno como con su publico externo”.
La personalidad de la empresa Kreston Audit Services Ecuador es la
que ha creado la identidad corporativa de la misma lo cual ha ayudado a
generar valor en sus publicos, este aspecto ha sido indispensable para
formar la imagen que la empresa tiene en la actualidad.

“‘Reforzar el “espiritu de cuerpo” y orientar el liderazgo: La identidad
y la cultura organizacional establecen la personalidad y sobre ésta se
instituye el liderazgo. Dentro de este punto se encuentra el orgulloso
sentido de pertenencia el cual genera valor a su imagen corporativa, lo
cual indica que la imagen siempre empieza dentro de la organizacion. Es
importante agregar que para que los trabajadores se sientan satisfechos
hay que motivarles de varias formas para que éstos también aumenten
su sentido de liderazgo y sepan expresarse adecuadamente”. En
Kreston Audit Services Ecuador los directivos estan implementando
actividades motivacionales para que los empleados puedan mejorar
aspectos internos como el liderazgo y la comunicacion, una de las
actividades que estan realizando son las charlas motivacionales lo cual
ha beneficiado a todos los empleados para mejorar su sentido de

pertenencia.
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5. “Atraer a los mejores especialistas: Tener una buena imagen es muy
significativo para atraer a mas trabajadores”. Kreston Audit Services
Ecuador al mostrar una buena imagen ha podido implantar confiabilidad
en las personas volviéndose llamativa para captar la atencion de nuevos
y mejores empleados.

6. “Motivar al mercado de capitales: La empresa es confiable cuando
cuenta con una imagen correcta y atrae a nuevos socios los cuales
desean expandir el negocio ayudando al prestigio y seguridad de la
empresa convirtiéndola como una organizacion solida”. Kreston Audit
Services Ecuador desde sus inicios ha mantenido su empresa sélida y
estable, esto ha permitido que la misma se expanda abriendo nuevas
sucursales como fue la creacion de la oficina en la ciudad de Guayaquil,
préximamente esperan seguir creciendo en la ciudad de Cuenca y
Ambato.

7. “Evitar situaciones criticas: Es esencial contar con manuales de crisis
o planes estratégicos en una organizacion puesto que esto ayudara a la
misma en una situacién de crisis. Es indispensable mantener una
adecuada comunicacion para poder resolver cualquier inconveniente, si
una empresa sabe manejar una situaciéon dificil se vera beneficiada
puesto que la imagen y la cultura se fortaleceran y se creara una cultura
de accion”. Kreston Audit Services Ecuador no cuenta con un manual de
crisis, sin embargo, han sabido tomar decisiones correctas en casos de
dificultades y han podido comunicarse adecuadamente para que no
vuelvan a tener ninguna situacion de crisis.

8. “Impulsar nuevos productos y servicios: Si una empresa maneja su
imagen de forma adecuada se crearan valores importantes, como el
valor de seguridad y seduccion estos valores ayudan a que las personas
ya sean socios o clientes confien en la empresa y ayuden a la misma en
la creacion de nuevos productos o servicios innovadores”. Kreston Audit
Services Ecuador desde el ano pasado cre6 una nueva linea de
servicios de contabilidad y asesoria, lo que ha permitido que los clientes

elijan a la empresa para nuevos trabajos y proyectos.
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‘Relanzar la empresa: Si una organizacion se encuentra en bajada es
fundamental relanzar su imagen, esto se puede lograr a través de varias
estrategias comunicacionales que permitan a la empresa tener un nuevo
valor en el mercado y nuevos significados para sus publicos”.

“‘Generar una opinién publica favorable: Para que una organizacion
posea una opinion publica favorable debe realizar sus actividades con
ética y trasparencia, las personas encargadas de la comunicacion de la
empresa y la gestion de la imagen deben saber cémo generar una
correcta opinion publica realizando actividades que favorezcan a la

empresa y al bienestar de la misma”.

.“Reducir los mensajes involuntarios: Al incorporar a la imagen

corporativa en los proyectos de comunicacion se reduce la emision
involuntaria de mensajes y significados contradictorios que perjudican a
la imagen de una empresa, al contar con una identidad fuerte,
personalidad y estilo unico la empresa podra planificar adecuadamente
sus acciones y tendra control de su imagen”.

“‘Optimizar las inversiones en comunicacion: Una marca global, una
identidad corporativa y una imagen unica concentran las inversiones en
comunicacioén y las rentabilizan, esto quiere decir que esto impulsa a que
las empresas se establezcan mejor en la mente de los publicos por
medio de la gestion de una imagen global manejando una marca y no
varias, esto hace mas fuerte a la marca individual haciendo que el
publico memorice una marca fuerte y bien posicionada lo que también
ayuda a dispersarse en los medios de comunicacion”.

“Acumular reputacion y prestigio: el pasaporte para la expansion: Si
una empresa tiene buena reputacion y ofrece buenos servicios, sus
clientes van a sentirse satisfechos y su imagen sera buena, esto
ayudara a la empresa a generar la confianza necesaria en sus clientes
para poder expandirse y desarrollarse correctamente”.

“Atraer clientes y fidelizarlos: Para atraer clientes es necesario contar
con una buena imagen corporativa, es importante mantener a los

clientes satisfechos para tener su fidelidad, y esto se puede lograr por
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medio de gestiones promocionales, publicitarias, manteniendo una
buena opinion publica, prestigio y buena reputacion”.

15.“Inventar el futuro: Si la empresa tiene una trayectoria de calidad y
satisfaccion de los clientes y cuenta con buena opinion publica,
garantizaran el éxito de nuevas actividades para la empresa. Es
necesario utilizar la accion productiva y la accion comunicativa lo cual

ayuda a la comunicacion interna, externa y a su produccion”.

3.2.2.4. Areas de aplicacion de la imagen corporativa.

En el libro “Branding Corporativo” de Paul Capriotti, (2009, pp. 86-89), la

imagen corporativa se puede dividir en tres enfoques:

e “La imagen-ficcion: Por medio de este enfoque se puede llegar a
los publicos de manera especial puesto que es la apariencia que se
le da a un suceso o un objeto para que la empresa sea presentada
de la forma mas conveniente para sus publicos, este tipo de imagen
es elaborada para dar personalidad a la empresa y a sus productos o
servicios”.

e “La imagen-icono: Mediante este enfoque se puede ver toda la
representacién iconica de una organizacion como su logotipo,
tipografia, simbolo y colores institucionales, es decir, se encuentra
enfocada en la identidad y comunicacion visual de la empresa”.

¢ “La imagen-actitud: En este enfoque la imagen se compone de los
criterios mentales que los publicos tienen acerca de la organizacion,
mediante este enfoque se toma en cuenta como el receptor mira a la
empresa por este motivo actualmente es muy utilizada por las

empresas para desarrollar su imagen corporativa”.
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Segun Justo Villafafie (2005) el modelo de gestion estratégica de la imagen

corporativa se compone de tres etapas:

‘Definicion de la estrategia de la imagen: En esta etapa es basico
establecer la imagen actual y la intencional de la organizacion, a partir
de este andlisis se crearan las estrategias que la empresa debera fijar
para superar las diferencias que existen entre estos dos tipos de
imagen”.

. “Configuracion de la personalidad corporativa: En esta etapa se
deben implantar normas que junten y pongan en uso la identidad visual,
la cultura organizacional y la comunicacién corporativa, debido a que la
mision es lograr una personalidad publica diferente a la nueva estrategia
de la imagen”.

“Gestion de la imagen a través de la comunicaciéon: por medio de la
comunicacion corporativa se puede controlar la imagen de la empresa,
aunque lo que mas influye en ésta es el comportamiento, las
actuaciones y las estrategias para alcanzar las metas de la empresa; si

ésto se cumple la imagen sera satisfactoria”.

Tabla 4. Modelo de gestion estratégica de la Imagen Corporativa.

Etapas Objetivos Programas
Definicién de la Auditoria de imagen
Analizar la imagen actual Observatorio

estrategia de la

. y la intencional
imagen

Permanente de la imagen
Organizacional

Configuracion de la

Programa de identidad
visual
Manual de gestion de la
Comunicacion
Programa de cambio
cultural

Adaptar la personalidad
organizacional a la imagen
intencional

personalidad
organizacional

Programas de
comunicacion

Organizacional e interna

Gestion de la
Comunicacion

Controlar la imagen a
través de la comunicacion

Tomado de Justo Villafafie (2005).
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Dadas las condiciones anteriores se puede mencionar que la imagen interna de
la empresa gestiona todos los atributos que los publicos asocian a una
organizacion. La imagen corporativa se conforma de las experiencias,
relaciones y percepciones de todos los publicos. La imagen interna de la
empresa Kreston Audit Services Ecuador actualmente se encuentra en buena
posicion debido a los servicios que ofrecen, poniendo a la empresa en un
puesto importante entre las empresas de contabilidad y auditoria. No obstante,
el publico interno no se siente totalmente satisfecho con la organizacion debido
a la falta de atencién en el clima laboral, esto ha provocado desmotivacion en
varios empleados. Por otro lado, los mensajes que la empresa emite a su
publico interno no se manejan adecuadamente generando dispersion, desorden
y confusion, perjudicando a la imagen interna de la misma (este inconveniente
puede empeorar si no se toman medidas estratégicas), una opcion acertada
seria implementar el modelo de gestidn integral de comunicacion debido a que
por medio de las politicas formales en una plan de comunicacion la empresa

notablemente podria mejorar su imagen interna y clima laboral.

3.3. Reputacion corporativa.

La reputacion de una empresa surge de la comparaciéon en la mente de los
publicos de la imagen de una organizacion (Minguez, 2013), esto quiere decir
que la reputacion no es la imagen corporativa de una empresa, ésta es una

valoracién que se genera sobre la imagen en la mente de los publicos.

“La reputacion es una categoria dada, resultado de la estimacién de los
publicos relacionados con la organizacion. Es una representacion
perceptual de las actuaciones anteriores de una empresa y de sus
perspectivas futuras, que describe el atractivo que una organizacién
tiene para los publicos cuando se la compara con la competencia y que
es capaz de condicionar actitudes sobre dicha organizaciéon”. (Rey y
Bartoli, 2008, p.94)
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La clave se encuentra en involucrar a los publicos en las acciones que la
empresa realiza, también es esencial que exista una planificacion y gestion
eficaz no solo en la imagen corporativa sino también en administracién de la

reputacion.

De igual manera, la reputacién de una empresa se basa sobre lo que piensen
los empleados de ésta debido a que si éstos encuentran agradable su puesto

tendra la empresa mayor capacidad de tener gente con talento y dedicacion.

El profesor Norberto Minguez (2013) en su articulo “un marco conceptual para

la comunicacion corporativa” describe cinco componentes de la reputacion:

1. “Reputacién comercial: Es la estimacion que los clientes tienen de la
organizacién a partir de su experiencia con los productos o servicios
comercializados. Si la reputacion comercial es buena permitira a la
organizacién poner precios mas altos a sus productos o servicios.
La reputacion econdmico-financiera esta determinada por el juicio que la
compafia merezca a grandes inversores, pequefios accionistas,
intermediarios financieros, entidades financieras, analistas financieros y
prensa econdmica’.

2. “Reputacion interna: Dependera del juicio que los empleados de la
organizacién hagan sobre sus atributos de imagen y por ello existe una
estrecha relacion entre la comunicacion interna y la imagen corporativa”.

3. “Reputacién sectorial: Depende de la valoracién que una organizacion
merece a juicio de sus empresas competidoras”.

4. “Reputacion social: Esta conformada por los atributos de imagen que
los distintos grupos sociales proyectan sobre ella y por la valoracion que
dichos grupos hacen de estos atributos de imagen. Dentro de este
complejo entorno social podemos distinguir los siguientes subgrupos: las
comunidades locales, los medios de comunicacién, los lideres de
opinién, los expertos, los educadores, la patronal del sector, los
sindicatos, las asociaciones de consumidores, las organizaciones

ecologistas y el publico en general”.
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De esta manera se puede decir que la reputacion de la empresa Kreston Audit
Services Ecuador ha ayudado a que sus acciones se realicen de forma
transparente y correcta teniendo siempre presente la mirada de sus publicos
estratégicos (stakeholders). La empresa constantemente trabaja con sus
publicos permitiéndoles que estos interactuen en las decisiones del trabajo a
realizarse. Los directivos cuentan siempre con una planificacion adecuada de
sus proyectos lo que han beneficiado a su imagen externa otorgandoles un alto

grado de reconocimiento.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Objetivos de la investigacion.

4.1.1. Objetivo general.

Diagnosticar los principales problemas comunicacionales que afectan al clima
laboral y nivel de pertenencia del publico interno de Kreston Audit Services

Ecuador.

4.1.2. Objetivos especificos.

e Identificar como se encuentra la situacion actual de la cultura
organizacional percibida por el publico interno de la empresa.

e Determinar los factores mas influyentes dentro del clima laboral
de la organizacion.

e Evaluar el sentido de pertenencia y el nivel de identidad del
publico interno de la empresa Kreston Audit Services Ecuador.

e Conocer cdmo se maneja la comunicacion interna dentro de
Kreston Audit Services Ecuador.

e Examinar como se operan las acciones motivacionales con los
trabajadores de la empresa para saber como se encuentra su

nivel de satisfaccion.

4.2. Enfoques de la investigacion.

En concordancia con los objetivos especificos descritos anteriormente para

esta investigacion se ha establecido la siguiente metodologia:
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El trabajo de investigacion se basara en un enfoque Multimodal, el cual
utiliza las fortalezas de los enfoques cuantitativos y cualitativos. Mediante
el proceso de investigacion se puede tener una recoleccion de datos y un
analisis profundo para inferir en los resultados de la investigacion, asi se
puede poseer un entendimiento claro del problema de la empresa vy
datos mas especificos.

Dentro de las técnicas cualitativas se realizaron entrevistas a personas
expertas en temas de contabilidad y auditoria en empresas privadas y a
funcionarios de la empresa Kreston Audit Services Ecuador para conocer
como perciben a la empresa internamente. Y dentro de las técnicas
cuantiativas se ejecutaron encuestas con preguntas cerradas a todos
los trabajadores de la organizacion.

La investigacion aplicada en este proyecto es exploratoria debido a que
se realizd una investigacion previa por medio de un marco tedrico
referente. De igual forma este estudio es descriptivo y explicativo. Por
medio del estudio descriptivo se analizara las propiedades,
manifestaciones y los componentes del problema actual de la empresa,
ademas este estudio evalua los factores o situaciones del entorno de la
organizacion para luego describir los detalles, y los estudios explicativos
seran utiles en la investigacion del proyecto para tener mas informacion
sobre eventos fisicos o sociales. Es importante mencionar que por medio
de este estudio se explica como se ha producido el problema, bajo qué
condiciones y cuales son las relaciones que hay en las variables antes
mencionadas. Por otro lado, también se podran saber las causas del
problema y como afectan a las variables para poder proponer soluciones

eficaces y viables.
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4.3. Métodos de investigacion.

Los métodos de investigacion que se aplicaran en este proyecto son:

Método inductivo: El método inductivo es un proceso en el que, a partir
del estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones que explican
o relacionan los fendmenos estudiados. Este método utiliza la
observacion directa de fendmenos, la experimentacion y el estudio de
las relaciones que existen entre ellos (Rodriguez, 2005, p.29). En este
caso se examinara la comunicacion interna y el clima laboral para
diagnosticar los canales por los cuales se transmite la informacion, la
relacion entre empleados y jefes y la competitividad, entre otros. Los
resultados de la recoleccion de datos por medio de este método seran
de gran utilidad para demostrar cuales son los principales problemas
comunicacionales que tiene actualmente la empresa, permitiendo asi

establecer soluciones que sirvan para el plan de comunicacion.

Método deductivo: Este método va de lo particular a lo general
identificando todas las variables de la empresa para reconocer cada
problema interno, y sus factores relevantes. Dentro de éste se
determinan los hechos mas importantes de la empresa que se va a
analizar, se observa la realidad para comprobar con la hipétesis
(Rodriguez, 2005, p.30).Se contara con este estudio para examinar
todas las partes claves que afectan al ambiente organizacional como la
cultura corporativa, el nivel de identidad, el clima laboral interno y los
canales de comunicacion, los cuales seran analizados por medio del
método cuantitativo que utiliza herramientas como : encuestas,
documentacion y observacién, con éstas se lograra encontrar
consecuencias, conclusiones, causas y efectos de los elementos, para

poder proceder a proponer soluciones para la empresa.
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e Método analitico: En este método se distinguen los elementos de un
fendmeno y se procede a revisar ordenadamente cada uno de ellos por
separado. (Rodriguez, 2005, p.30). Dentro de éste se podra indagar
especificamente vias de comunicacion que se utilizan en la
organizacion y qué clase de mensajes se emiten, esto es importante
para saber cdmo se sienten los trabajadores con respecto a la
comunicacién que existe con sus jefes y como se encuentra su sentido

de pertenencia con respecto a la empresa.

4.4. Técnicas de investigacion.

Rodriguez Pefiuelas, (2008, p. 10) afirma que: las técnicas, son los medios
empleados para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion,
cuestionario, entrevistas, encuestas. Las técnicas de investigaciéon permiten
organizar toda la investigacion del proyecto, éstas sirven para ordenar cada
etapa y manejar correctamente la informacién, esto ayuda a controlar los datos

y organizarlos correctamente.

Una de las actividades mas importantes de la investigacion es la observacion
debido a que a través de ésta se puede analizar el clima laboral de la empresa
y ver como trabajan los empleados con sus jefes y como éstos responden a
sus inquietudes; este elemento es de gran ayuda para determinar como se
encuentran las relaciones laborales en la empresa y cuales son los factores

mas importantes que afectan al clima organizacional de la misma.

4.4.1. Entrevistas y encuestas.

Dentro de este proyecto de investigacidn no es necesario sacar una muestra
debido a que la poblacidén es pequena, el total de los empleados de la empresa

es de 43 miembros por este motivo las encuestas se aplican a todos los
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integrantes. Asimismo, se ejecutaran tres entrevistas las cuales permiten captar

toda la informacion posible para la investigacion.

4.4.1.1. Entrevistas.

Las entrevistas y el entrevistar son elementos esenciales en la vida
contemporanea, es comunicacioén primaria que contribuye a la construccion de
la realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida que se
fundamenta en la interrelacion humana. Proporciona un excelente instrumento
heuristico para combinar los enfoques practicos, analiticos e interpretativos

implicitos en todo proceso de comunicar (Galindo, 1998, p. 277).

Con las entrevistas se puede tener informacion significativa para la
investigacion, estas se realizaran por medio del método cualitativo a través de
preguntas abiertas dando apertura a la opinibn de cada entrevistado. Se
ejecutaran tres entrevistas entre las cuales una se realizara a Pamela Flores,
encargada de administrar el area de Talento Humano de la empresa Kreston
Audit Services Ecuador, con el fin de conocer cual es su percepcion sobre el
clima laboral, cultura organizacional y nivel de pertenencia de los publicos
internos, la segunda entrevista se la realizara a Monica Sanchez quien es
experta en temas de contabilidad y auditoria y trabaja en la empresa Sanchez y
Sanchez, esta entrevista es necesaria para determinar cdmo manejan la
comunicacion las personas dedicadas a la contabilidad y auditoria, y la tercera
entrevista se la realizara a la Magister Maria Belén Monteverde, docente de la
Universidad de las Américas, quien brindara informacién sobre la importancia

de la comunicacion en las empresas.
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4.4.1.2. Encuestas.

Las encuestas permiten buscar sistematicamente la informacion sobre los
datos que se desean obtener, el cuestionario de la encuesta debe contener una

serie de preguntas acerca de las variables a medir (Gémez, 2006, pp.127-128).

De igual manera, las encuestas son herramientas que permiten tener mas
informacion sobre un tema en particular pero de forma general. Las encuestas
se realizaran a todos los trabajadores de la empresa Kreston Audit Services
Ecuador y seran formuladas por medio de preguntas cerradas. A través de las
encuestas se podra identificar como los empleados perciben el clima laboral
de la organizacion y como se identifican con esta. Es primordial ejecutar las
encuestas a todo el publico interno para poder establecer estrategias
comunicacionales en el plan de comunicacién las cuales sean efectivas y

ayuden a mejorar la comunicacion entre todos los participantes de la misma.

4.4.2. Observacion.

La observacién es un proceso cuya funcion primera e inmediata es recoger
informacion sobre el objeto que se toma en consideracion. (Maria Soledad
Fabbri, s.f.) . Esto quiere decir que la observacién es un método que permite
recolectar toda la informacion necesaria a través de la observaciéon de hechos
en donde los trabajadores de la empresa desarrollan normalmente sus
actividades. Este método permite analizar como se encuentra el clima laboral
interno de Kreston Audit Services Ecuador y quién es la persona lider de la
empresa, también permite saber cdmo se encuentran los empleados con

respecto a la motivacion de cada uno de ellos.
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4.5. Diseno de la encuesta.

La encuesta se realizd de acuerdo a las caracteristicas principales que se
necesitan investigar de la empresa para poder establecer la realidad del clima
interno de la Kreston Audit Services Ecuador y determinar de esta forma
cuales son las falencias principales para crear herramientas internas correctas

en el plan de comunicacion.
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Encuesta sobre clima organizacional

El objetivo de esta encuesta es establecer su grado de conocimiento con
respecto a la empresa y su nivel de identificacién con la misma. Todas sus
respuestas seran tratadas con absoluta confidencialidad. A cada una de sus

preguntas responda sinceramente segun su criterio.

e Género

- .
Femenino

Masculino
1.- ¢ Cuanto tiempo lleva usted trabajando en la empresa?

© Menos de 2 anos

© De 3 a 5 afios

De 6 a 10 afos
Mas de 10 afios
2.- ¢ Conoce la mision, vision, valores y objetivos de la empresa?

g

o Algunos
o No

3.- Califique los siguientes valores o caracteristicas que mantienen los

miembros de Kreston Audit Services Ecuador.

Muy Algo Poco
importante importante importante

Respeto

Puntualidad
Responsabilidad
Colaboracioén
Trabajo en equipo
Orden
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Honestidad
Seguridad

4.- ; En qué actividades y eventos le gustaria participar para interactuar con sus
comparieros y jefes?

Paseos

Festejo de cumpleaios
Capacitaciones
Eventos culturales

Talleres
Eventos deportivos

5.- En la organizacion, ¢ las decisiones son tomadas por los altos mandos?
Siempre

Con mucha frecuencia

Depende de la situacion

6.- Marque segun su criterio.

Siempre Casi Nunca
siempre

Siente el apoyo
de sus
superiores
Siente el apoyo
de sus
compaiieros

7.- ¢ Considera que los medios de comunicacion utilizados en la empresa son
efectivos?

Muy efectivos

Poco efectivos

Nada efectivos
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8.- ¢ Por qué medio de comunicacion preferiria usted recibir mensajes o
informacion referente a la empresa?

Carteleras

Teléfono-fax

Redes sociales

Revista institucional
Correo escrito

Correo electrénico intranet

9.- ¢ Considera que la organizacion invierte suficientes recursos para su
formacion personal y laboral?

Siempre
Casi siempre
Nunca

10.- ¢ Los empleados consideran que la retroalimentacion con sus jefes es
efectiva?

Muy efectiva

© Poco efectiva

Nada efectiva

11.- ¢ Como calificaria al clima laboral de su organizacién?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Malo
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12.- ;Usted considera que la productividad de la empresa va relacionada con
el nivel de motivacion de los empleados?

C g

thNo

13.- ¢ La empresa brinda capacitacion a los empleados?
Cadames

Cada dos meses ___

De dos a tres veces al afio _

Unavez alafo ___

Nunca ___

14.- ; Se siente usted valorado y respetado en la organizacion?
Siempre

La mayoria de veces

Nunca

15.- ¢ Se siente usted orgulloso de pertenecer a Kreston Audit Services
Ecuador?

Y

thNo

16.- ; Se manejan correctamente los problemas en la empresa?
Siempre

La mayoria de veces

Pocas veces

Nunca

17.- ¢ El ambiente de trabajo es agradable?

Siempre

La mayoria de veces

Pocas veces

No es agradable
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18.- ¢ Usted ha recibido cursos de motivacion, premios o reconocimientos
trabajando para Kreston Audit Services Ecuador?

“ i
O No

19.- ¢ Considera que la organizacion le hace sentir miembro importante de ella?

O Muy de acuerdo

r"
De acuerdo

Ligeramente de acuerdo

Ligeramente desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

20.- ¢ Recibe usted retroalimentacion en la toma de sus decisiones?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ligeramente de acuerdo

Ligeramente desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo



4.6. Tabulacion y analisis de las encuestas.

Datos generales.

e Género.

96

H Masculino

H Femenino

Figura 17. Género

Tabla 5. Datos generales.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Masculino 21 48%
Femenino 19 52%
Total 40 100%

Analisis:

Con referencia al grafico expuesto se puede decir que existe equilibrio en la

cantidad de hombres y mujeres que trabajan en la empresa Kreston Audit

Services Ecuador, solo existe una diferencia minima que supera la cantidad de

hombres que trabajan en la organizacién.
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5%

B Menos de 2 afios
B De 3 a5adnos
m De 6 a 10 afos

B Mas de 10 afios

Figura 18. Pregunta 1: ; Cuanto tiempo lleva usted trabajando en la empresa?

Tabla 6 . Frecuencia y porcentaje de la pregunta 1.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Menos de 2 afos 20 50%
De 3 a 5 afios 13 32%

De 6 a 10 afios 5 13%
Mas de 10 anos 2 5%
Total 40 100%

Analisis:

El 50% de los trabajadores de Kreston Audit Services Ecuador llevan
trabajando menos de 2 afios en la empresa, el 32% corresponde a los
empleados que han trabajado de 3 a 5 anos, el 13% pertenece a los
trabajadores que vienen trabajando de 6 a 10 afios y el 5% mas de 10 afios. Lo
que quiere decir que la mayoria de los trabajadores de la empresa no llevan
muchos afios en la misma, sin embargo existen bastantes empleados que ya
han trabajando por mas de 3 afos en la organizacién, lo que significa que
muchos de éstos ya conocen como se maneja la empresa y como es su giro de

negocio.
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5%

| Si
H Algunos

® No

Figura 19. Pregunta 2: ;Conoce la mision, vision, valores y objetivos de I3

empresa?

Tabla 7. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 2.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 19 47%
Algunos 19 48%
No 2 5%
Total 40 100%

Analisis:

Esta pregunta es escencial para determinar el grado de conocimiento que
tienen los trabajadores de la empresa con respecto a la filosofia corporativa de

la organizacién.

Las encuestas hechas demuestran que la mitad de los trabajadores con un
47% si conoce la misidon, vision, valores y objetivos de la empresa, no
obstante, la otra mitad solo conoce algunos objetivos o solo la misién y la
vision, muchos de éstos tampoco saben cuales son los valores institucionales.
Por otro lado, solo un 5% de los trabajadores no estan al tanto de la filosofia de
la organizacion. Con este resultado se puede decir que la empresa debe
implementar estrategias para dar a conocer mejor su filosofia institucional para

que los empleados se sientan identificados con la misma.
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60

B Muy importante

M Algo importante

M Poco importante

mantienen los miembros de Kreston Audit Services Ecuador.

Figura 20. Pregunta 3:Califique los siguientes valores o caracteristicas

que

Tabla 8. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 3.

Opciones Respeto % Puntualidad % Responsabilidad | %

Muy

importante 45 90% 30 75% 48 96%

Algo

importante 5 10% 10 25% 2 4%

Poco

importante 0 0% 0 0% 0 0%
100

Total 40 100% 40 100% 40 %

Trabajo en

Opciones | Colaboracién % equipo % Honestidad %

Muy

importante 31 77% 31 77% 34 85%

Algo

importante 7 18% 7 18% 6 15%

Poco

importante 2 5% 2 5% 0 0%
100

Total 40 100% 40 100% 40 %

Opciones | Seguridad %

Muy

importante 33 82%

Algo

importante 7 18%

Poco

importante 0 0%

Total 40 100%
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Analisis:

Como se aprecia en el grafico anterior, los valores mas importantes para los
empleados de la empresa son: la responsabilidad con 96% vy el respeto con
90%, a estos valores les siguen la honestidad con 85%, la seguridad con 82%.
Por su parte, la puntualidad tiene 75% de importancia, y la colaboracién y
trabajo en equipo 77%. Esto indica que la mayoria de los trabajadores
consideran de gran importancia que en la empresa se les brinde un trato
adecuado basado en el respeto y la honestidad, también se demuestra que

éstos realizan sus tareas con responsabilidad.

Dentro del segundo rango que clasifica a los valores que tienen algo de
importancia para los trabajadores estan: la puntualidad con 25%, la
colaboracién, trabajo en equipo y seguridad poseen 18%, lo cual significa que
para pocos empleados estos valores no son muy importantes; y con una cifra
menor estan : el respeto, la responsabilidad y honestidad, esto manifiesta que
tales valores no son muy significativos para una cantidad menor de empleados.
En la categorizacion de poco importante, la colaboracion y el trabajo en equipo
tienen 5% lo cual muestra que solo dos empleados no se sienten satisfechos
en la empresa. Con respecto a los datos mostrados se puede analizar como se
encuentra el clima laboral de la empresa, puesto que para la mayoria de los
trabajadores  consideran realmente importantes valores como la
responsabilidad, honestidad y respeto lo que indica que la organizacion maneja
el trato con los empleados de forma correcta y éstos respetan a su equipo de

trabajo.
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3%

M Paseos

H Festejo de cumpleafios
m Capacitaciones

B Eventos culturales

M Talleres

B Eventos deportivos

Figura 21. Pregunta 4 : ; En que actividades y eventos le gustaria participar

para interactuar con sus companeros y jefes?

Tabla 9. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 4.

Analisis:

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Paseos 13 32%
Festejo de cumpleafios 1 2%
Capacitaciones 16 40%
Eventos culturales 1 3%
Talleres 6 15%
Eventos deportivos 3 8%
Total 40 100%

Entre las opciones planteadas a los trabajadores de la empresa las elecciones

con mas alto porcentaje son: las capacitaciones con 40% y los paseos con

32%, estas actividades deberian realizarse con mas frecuencia para los

empleados debido a que la empresa actualmente no cuenta con acciones como

éstas. Por otra parte, varios empleados estan interesados en recibir talleres

dentro de la empresa. Y entre las categorias menos escogidas se encuentran

los eventos deportivos,culturales y festejos de cumpleafnos, lo que representa

que dichas actividades no son necesarias implementar para los trabajadores.
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W Siempre

B Con mucha frecuencia

m Depende de la
situacién

Figura 22.Pregunta 5:En la organizacion, ¢ las decisiones son tomadas por los

altos mandos?

Tabla 10. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 5.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 20 50%
Con mucha

frecuencia 13 32%
Depende de la

situacion 7 18%
Total 40 100%

Analisis:

El 50% de los colaboradores estan de acuerdo que en la empresa siempre las
decisiones son tomadas por los altos mandos, el 32% sefalan que con mucha
frecuencia las decisiones son basadas por los directivos y el 18% considera
que depende de la situacién. Estas respuestas muestran claramente que la
comunicacion de la empresa es vertical debido a que siempre ejercen autoridad

los altos mandos sobre todos los trabajadores.
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25
20 -
15 - .
M Siempre
10 - M Casi siempre
5 - H Nunca
0 .
Siente el apoyo de sus superiores Siente el apoyo de sus
compaferos
Figura 23. Pregunta 6:Marque segun su critério.
Tabla 11. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 6.
Siente el
apoyo de Siente el apoyo
sus de sus

Opciones superiores % companeros %

Siempre 22 55% 17 45%

Casi

siempre 12 30% 18 42%

Nunca 6 15% 5 13%

Total 40 100% 40 100%

Analisis:

Dentro de esta pregunta se encuentran dos categorias, la primera responde a
la interrogacion de si los empleados sienten el apoyo de sus superiores, la cual
mas de la mitad de los trabajadores con un 55% manifestaron que siempre
cuentan con su apoyo, a su vez la opcion de casi siempre cuenta con 30% y
nunca 15% , esto revela que la mayoria se sienten apoyados por sus altos
directivos. En cambio en la categoria de si sienten el apoyo de sus companeros

el 45% respondié que siempre, el 42% que casi siempre y 13% que nunca. Al
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analizar esta respuesta se puede decir que los empleados si sienten el apoyo
de sus superiores sin embargo, una cantidad de estos se sienten respaldados
pero no en todas las ocasiones, y pocos sienten que nunca les apoyan sus
superiores ni sus comparferos. Adicionalmente se puede decir que en la
empresa se debe trabajar con estos empleados para que se sientan

satisfechos y no sientan que en la empresa no son valorados ni respaldados.

B Muy efectivos
B Poco efectivos

™ Nada efectivos

Figura 24. Pregunta 7:¢ Considera que los medios de comunicacion utilizados

en la empresa son efectivos?

Tabla 12. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 7.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy efectivos 12 30%
Poco efectivos 22 55%
Nada efectivos 6 15%
Total 40 100%

Analisis:

Con respecto a esta pregunta, se puede senalar que mas de la mitad de los
trabajadores de Kreston Audit Services Ecuador con un 55% creen que los
medios de comunicacion utilizados en la empresa son poco efectivos, el 15%
considera que no son efectivos y solo el 30% opinan que si son muy efectivos.

Claramente se puede evidenciar que los medios de comunicacién no van
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acorde a las necesidades comunicacionales de los empleados. Es importante
que la empresa establezca correctas herramientas comunicacionales para que
se pueda mejorar el clima laboral interno y los trabajadores puedan expresarse

correctamente entre ellos y con sus superiores.

0%

M Carteleras

M Teléfono-fax

M Redes sociales

M Revista institucional

Figura 25.Pregunta 8:4 Por qué medio de comunicacion preferiria usted recibir

mensajes o informacién referente a la empresa?

Tabla 13. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 8.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Carteleras 5 12%
Teléfono-fax 4 10%
Redes sociales 5 12%
Revista institucional 3 8%

Correo electronico,

intranet 23 58%
Correo escrito 0 0%
Total 40 100%

Analisis:

El 58% de los trabajadores estdn de acuerdo en recibir mensajes o
informacion referente a la empresa por medio del correo electrénico — intranet,
en segundo lugar varios empleados desearian recibir informacion por medio de

carteleras con un 12% y por medio de redes sociales, en tercer lugar por medio
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de teléfono o fax con un 10%, y en ultimo lugar por medio de una revista
institucional con un 8%. Es importante mencionar que la empresa actualmente
no cuenta con carteleras ni con revista institucional. Por este motivo es
significativo que estas herramientas se creen en la organizacién para poder

transmitir también la informacion por estos medios de comunicacién.

W Siempre
W Casi siempre

® Nunca

Figura 26. Pregunta 9:4 Considera que la organizacion invierte suficientes

recursos para su formacion personal y laboral?

Tabla 14. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 9.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 15%
Casi siempre 26 65%
Nunca 8 20%
Total 40 100%

Analisis:

Los trabajadores de la organizacién con un 65%, es decir mas de la mitad,
consideran que casi siempre la empresa invierte suficientes recursos para su
formacion personal y laboral, el 20% piensa que no se invierte para su
formacion y el 15% cree que siempre se invierte. Al examinar los datos de esta
pregunta se puede deducir que la mayoria de los empleados si estan

conformes con lo que la empresa invierte en su formacién personal y laboral.
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0%

B Muy efectiva
B Poco efectiva

™ Nada efectiva

con sus jefe es efectiva?

Figura 27. Pregunta 10:¢ Los empleados consideran que la retroalimentacion

Tabla 15. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 10.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy efectiva 13 32%
Poco efectiva 27 68%
Nada efectiva 0 0%
Total 40 100%

Analisis:

El resultado a esta pregunta indica que los trabajadores consideran que la

retroalimentacion con sus superiores es poca efectiva, el 68% ,mas de la mitad

de los empleados evidentemente no saben como establecer relaciones con sus

altos mandos, por el contrario el 32% de los empleados creen que la

retroalimentacién con sus jefes es muy efectiva.
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0%

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

H Regular

® Malo

Figura 28.Pregunta 11:;Coémo calificaria el clima laboral de su organizacién?

Tabla 16. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 11.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Excelente 6 15%
Muy bueno 19 47%
Bueno 10 25%
Regular 5 13%
Malo 0 0%
Total 40 100%

Analisis:

Esta pregunta es elemental para saber como perciben los empleados el clima
laboral de la empresa. De modo que se puede decir que el clima laboral interno
se encuentra bien pero existen factores que estan afectando a los empleados
para que no se sientan totalmente satisfechos y su respuesta a esta pregunta
no sea excelente. Solo el 15% respondieron que el clima laboral es excelente,
el 47% respondié que es muy bueno, el 25% que es bueno y el 13% que es
regular. Adicionalmente se puede sugerir que para que los trabajadores se

sientan totalmente cémodos con el clima laboral, los directivos deben
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incrementar elementos internos para que estos cambien de opinidn y sientan

que el clima organizacional de la empresa es excelente.

S

H No

Figura 29. Pregunta 12:; Usted considera que la productividad de la empresa

va relacionada con el nivel de motivacion de los empleados?

Tabla 17. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 12.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Si 35 87%

No 5 13%
Total 40 100%

Analisis:

La mayoria de los encuestados con un 87% afirman que la productividad de la
empresa se relaciona con el nivel de motivacion de los mismos. Esta pregunta
es importante para determinar estratégias internas en la empresa en las cuales
se apliquen programas de motivacion para los empleados debido a que para
estos es muy importante sentirse bien para poder trabajar correctamente y que

su productividad sea apropiada.
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0%

m Cada mes

W Cada dos meses

 De dos a tres veces al

afio

B Una vez al afio

® Nunca

Figura 30.Pregunta 13: ;La empresa brinda capacitacion a los empleados?

Tabla 18. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 13.

Opciones Frecuencia | Porcentaje
Cada mes 0 0%
Cada dos meses 3 7%

De dos a tres veces al afio 7 18%
Una vez al afio 26 65%
Nunca 4 10%
Total 40 100%

Analisis:

En cuanto a los resultados de esta pregunta, la mayoria de los trabajadores

con un 65% afirman que la empresa brinda capacitaciones una vez al afio, el

18% considera que de dos a tres veces al afio, el 7% que cada dos meses y el

10% que nunca; a pesar de que los datos no sean parejos son légicas sus

respuestas debido a que no todos los colaboradores reciben las mismas

capacitaciones , por este motivo es significativo que la empresa brinde

capacitaciones a todos los empleados de la empresa y no solo a ciertas areas

de la misma.
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0%

M Siempre
M La mayoria de veces

® Nunca

organizacion?

Figura 31. Pregunta 14:; Se siente usted valorado y respetado en la

Tabla 19. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 14.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Siempre 19 47%
La mayoria de veces 21 53%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Analisis:

Con respecto a esta pregunta las respuestas de los trabajadores son

relativamente equilibradas, debido a que mas de la mitad de empleados con un

53% creen que la mayoria de veces se sienten valorados y respetados en la

organizacion, y el 47% siempre se siente valorado y respetado. Tomando en

cuenta estos datos existe una gran cantidad de trabajadores que no se sienten

totalmente respaldados en todas las ocasiones , esto se debe a la mala

comunicacién que existe en el clima interno de la empresa.



112

5%

mSi

H No

Audit Services Ecuador?

Figura 32.Pregunta 15:; Se siente usted orgulloso de pertenecer a Kreston

Tabla 20. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 15.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Si 38 95%
No 2 5%
Total 40 100%

reputacion.

En lo que se refiere al sentido de orgullo por parte de los empleados hacia la
organizacion el 95% de éstos, es decir casi todos los integrantes sienten
orgullo de pertenenecer a Kreston Audit Services Ecuador y tan solo el 5% no
siente orgullo de pertenecer a esta empresa. Es importante recalcar que los
empleados si sienten orgullo de estar en la empresa debido a que esta es una
de las mejores empresas de contabilidad y auditoria en el Ecuador, lo cual

beneficia mucho a los empleados y a la empresa por su prestigio y buena
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M Siempre
B La mayoria de veces
W Pocas veces

B Nunca

empresa?

Figura 33.Pregunta 16 :; Se manejan correctamente los problemas en la

Tabla 21. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 16.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Siempre 12 30%
La mayoria de

veces 23 57%
Pocas veces 5 13%
Nunca 0 0%
Total 40 100%

Analisis:

Dentro de esta pregunta se observa claramente que el 57% de los empleados

opinan que la mayoria de veces se manejan correctamente los problemas de la

empresa. El 30% cree que siempre se manejan correctamente los problemas

en la empresa y el 13% que pocas veces se operan adecuadamente los

problemas en la empresa. Es evidente entonces que los trabajadores estan de

acuerdo con la manera que la empresa esta resolviendo los problemas solo

pocos no estan totalmente felices en la forma que la empresa resuelve sus

inconvenientes
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M Siempre
M La mayoria de veces
M Pocas veces

H No es agradable

Figura 34. Pregunta 17: ; El ambiente de trabajo es agradable?

Tabla 22. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 17.

Analisis:

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Siempre 12 33%
La mayoria de

veces 19 47%
Pocas veces 9 23%
No es agradable 0 0%
Total 40 100%

Como puede observase el 47% de los colaboradores cree que la mayoria de

veces el ambiente de trabajo es agradable, el 33% considera que siempre es

agradable y el 23% que pocas veces es agradable. Esta pregunta es primordial

para determinar como se sienten los empleados en la empresa, y segun se ha

evidenciado en el grafico se puede decir que los trabajadores se sienten bien la

mayoria de dias pero existe una cantidad significativa que no esta conforme

con el trato que recibe en la empresa. Dadas las condiciones que anteceden es

importante que la persona encargada de Recursos Humanos trate de ayudar a

dichos empleados para que puedan mejorar el clima laboral interno y el trato

hacia los colaboradores.
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B Si

H No

Figura 35.Pregunta 18:¢4 Usted ha recibido cursos de motivacion, premios o

reconocimientos trabajando para Kreston Audit Services Ecuador?

Tabla 23 Frecuencia y porcentaje de la pregunta 18.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 5 12%
No 35 88%
Total 40 100%

Analisis:

Tal como se observa en el grafico la cantidad de empleados que no ha recibido
premios, reconocimientos y cursos de motivacion es muy significante para
establecer uno de los puntos principales que ha venido afectando a los
empleados y al clima organizacional. Hechas las consideraciones anteriores
visiblemente los empleados consideran que la motivacién de estos ayuda al
nivel de produccion por esto es significativo que se brinden elementos a los
empleados los cuales permitan motivar y ayudar a que sientan que tienen mas

beneficios por parte de la empresa hacia estos.
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B Muy de acuerdo

B De acuerdo

M Ligeramente de acuerdo
M Ligeramente desacuerdo
M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

mportante de ella?

Figura 36.Pregunta 19: ; Considera que la organizacion le hace sentir miembro

Tabla 24. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 19.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Muy de acuerdo 6 12%
De acuerdo 11 18%
Ligeramente de

acuerdo 20 55%
Ligeramente en

desacuerdo 3 15%
Total 40 100%

Analisis:

Esta pregunta es substancial para descifrar si los empleados sienten que son

valorados en la misma. De acuerdo a los resultados de esta pregunta, una

cantidad importante de los trabajadores con un 55% no estan seguros si son

realmente importantes para la organizacion, el 18% de éstos se sienten un

poco mas seguros, el 12% muy seguros y el 15% no se siente importante para

la empresa. Al observar dichas respuestas es considerable mencionar que la
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organizacion debe trabajar mas en el sentido de pertenencia de los

trabajadores para que puedan sentirse utiles en la organizacion.

B Muy de acuerdo

H De acuerdo

H Ligeramente de
acuerdo

M Ligeramente
desacuerdo

M En desacuerdo

Figura 37.Pregunta 20: ; Recibe usted retroalimentacion en la toma de sus

decisiones?

Tabla 25. Frecuencia y porcentaje de la pregunta 20.

Opciones Frecuencia |Porcentaje
Muy de acuerdo 2 10%
De acuerdo 8 15%
Ligeramente de

acuerdo 18 47%
Ligeramente en

desacuerdo 4 13%
En desacuerdo 8 15%
Total 40 100%

Analisis:

El 47% de los trabajadores no estan completamente seguros de que existe

retroalimentacion en su toma de decisiones, el 15% se siente un poco mas
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seguro en la retroalimentacion que recibe, el 10% esta totalmente satisfecho, el

13% considera que muy pocas veces recibe atencion de sus superiores y el

15% cree que no recibe la atencion necesaria en su toma de decisiones.

Comparando los resultados es sustancial decir que la mayor parte de

empleados no estan seguros de expresar sus opiniones y tomar sus propias

decisiones en la organizacion.

4.6.1. Conclusiones de las encuestas.

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando se
puede sefialar que varios trabajadores de Kreston Audit Services
Ecuador no estan al tanto de la filosofia corporativa de la empresa o
tienen poco conocimiento de la misma, esto se debe al constante
cambio de firma que ha tenido la organizacion durante su
funcionamiento, otra razén por la que los trabajadores no estan
enterados es porque no han recibido una induccion adecuada sobre la
filosofia de la empresa. Aun asi, el 47% de los empleados si conoce la
filosofia corporativa y se sienten identificados con esta.

Se observa claramente que los colaboradores de la empresa cuentan
con valores muy importantes en su trabajo como es el respeto y la
honestidad, esto es primordial en una empresa de contabilidad y
auditoria porque constantemente trabajan con documentos que podrian
facilmente cambiarlos, igualmente uno de los valores mas importantes
para éstos es la responsabilidad. Cabe agregar que la empresa tiene
bastante éxito con sus clientes y cada vez crece mas la organizacion en
el Ecuador, debido a la manera en que los empleados se han acoplado a
los valores de la misma para dar un correcto servicio y trato a los
clientes.

En consecuencia con las encuestas realizadas se puede mencionar que
los empleados de la empresa desearian recibir capacitaciones, esto es
necesario para que los colaboradores se actualicen constantemente

sobre las nuevas tendencias de contabilidad y auditoria, por otra parte
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los empleados de Kreston Audit Services Ecuador también quisieran
que se realicen paseos para poder integrarse entre todos los miembros
de la misma.

La mayoria de los trabajadores de la empresa concuerdan que en la
organizacion las decisiones siempre o con mucha frecuencia son
tomadas por los altos directivos, esto ha perjudicado su clima interno y
su cultura corporativa puesto que los empleados no se sienten parte de
la empresa y creen que sus decisiones no son importantes o no son
tomadas en cuenta.

Mas de la mitad de empleados de la organizacion considera que dentro
de ésta los elementos de comunicacion utilizados no son realmente
efectivos, sin embargo para el 30% de empleados si lo son. Por otro
lado, los trabajadores desearian recibir mas informacién de la empresa
por medio del correo electronico o intranet, también por medio de
carteleras y redes sociales. Estas herramientas son importantes
implementar para mejorar el clima laboral, la comunicacién interna y la
cultura corporativa de la organizacion.

El 80% de los encuestados se sienten conformes con las inversiones
que obtienen de parte de la empresa para su formacion personal y
laboral, tan solo el 20% de los trabajadores no se sienten apoyados por
la empresa.

La retroalimentacion de los trabajadores con sus altos mandos no es
muy efectiva, solo el 32% cree que si es efectiva. En consecuencia a
este problema se puede decir que la comunicacién es vertical y por este
motivo los empleados no saben coémo tener la retroalimentacion ideal
con sus directivos. A pesar de que los trabajadores no tengan la
comunicacién ideal con sus jefes, si se sienten apoyados por sus
superiores, esto se debe al liderazgo que éstos imponen en sus
colaboradores.

Los trabajadores manifestaron que el clima laboral de la empresa es
bueno, no obstante no sienten que éste es excelente por lo que la

empresa debe tratar de implementar elementos que ayuden para que los
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empleados puedan estar satisfechos en la misma, también los
colaboradores creen que la mayoria de veces el ambiente de trabajo es
agradable, sin embargo el 23% no esta de acuerdo y opinan que no es
agradable, a esta respuesta es importante agregar que al parecer varios
empleados no se sienten felices en la empresa lo cual ha perjudicado al
clima organizacional y al nivel de pertenencia de éstos.

Segun los encuestados la organizacion brinda capacitaciones una vez al
afno, a pesar de esto no es suficiente para satisfacer sus necesidades,
por este motivo estos consideran que se deberian realizar mas
capacitaciones y talleres.

El 47% de los empleados de la empresa se sienten valorados y
respetados siempre en la organizacién, el 53% la mayoria de veces.
Esto demuestra que los trabajadores se sienten bien en la organizacién
y creen que son respetados y valoran su trabajo, asimismo los
empleados estan orgullosos de pertenecer a Kreston Audit Services
Ecuador, esto se debe a la buena imagen y reputacion que tiene la
misma.

La mayoria de los empleados no ha recibido premios, reconocimientos ni
cursos de motivacion, esto claramente ha perjudicado a los miembros de
la organizacién puesto que éstos trabajan segun los incentivos y
motivaciones que la empresa les brinda aumentando su nivel de
productividad.

Mas de la mitad de los trabajadores no se sienten totalmente seguros de
su importancia en la empresa, esto demuestra que existen vacios en los
empleados y en su sentido de pertenencia, para esto es importante que
la empresa ayude a los trabajadores para que éstos se sientan
realmente valiosos para Kreston Audit Services Ecuador .

Los colaboradores de la empresa no sienten que sus decisiones son
tomadas en cuenta por este motivo no saben como expresarse con sus

superiores para que tengan la retroalimentacién adecuada.
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4.7. Entrevistas.

- Entrevista 1: Fecha entrevista: 10 de junio de 2014

- Perfil del entrevistado.

C.P.A. Ménica Sanchez

Gerente General de la empresa

Sanchez & Sanchez Consultores.

Mobnica cuenta con 25 anos de
experiencia en el Sector de
Auditoria y Contabilidad, gracias a
su experiencia Ménica ha podido
llevar su empresa con éxito,
contando actualmente con

excelentes clientes y empleados.

Preguntas:

1.- ¢ Qué importancia tiene la comunicacion interna dentro de las empresas de

contabilidad y auditoria?
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2.- ¢Cudles herramientas de comunicacién considera usted las mas
importantes para favorecer la comunicacion interna en una empresa de
contabilidad y auditoria?

3.- ¢Qué actividades se realizan en su empresa para fortalecer el nivel de
identidad y pertenencia de sus empleados?

4.- ; Como se maneja la comunicacion interna en una empresa de contabilidad
y auditoria?

5.- ¢Como se maneja el clima laboral en una empresa de contabilidad y
auditoria?

6.- ¢ Qué elementos motivacionales utilizan actualmente en su empresa?

- Entrevista 2: Fecha entrevista: 12 de junio de 2014.

- Perfil entrevistado.

Master Maria Belén Monteverde

- Catedratica de Postgrado
Maestria en Direccion de la
Comunicacion Empresarial e
Institucional en UDLA Quito.

- Catedratica de Comunicacion
Corporativa en UDLA Quito.

Maria Belén tiene mas de 11 afos
de experiencia trabajando en el

area de Educacion Universitaria.
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Tiene gran conocimiento en
comunicacién, relaciones publicas

e investigacion.

Preguntas:

1.- ¢ Qué es para usted el clima laboral en una organizacion?

2.- ;Como definiria usted al nivel de pertenencia e identidad de los empleados
de una empresa?

3.- ¢Cuales considera usted que son las herramientas mas necesarias para la
mejora de la comunicacion interna dentro de una empresa?

4.- ; Cuales son las principales estrategias para mejorar el clima laboral de una
organizacion?

5.- ¢ Cuales son las principales estrategias para mejorar el nivel de identidad y
pertenencia de los empleados hacia la empresa?

6.- ¢Cree oportuno la creacion de un departamento de comunicacion en una
empresa de contabilidad y auditoria?

7.- ¢ Cuando la comunicacion es vertical como es el caso de las empresas de
contabilidad y auditoria como cree usted que se pueda mejorar la

comunicacion interna para que se vuelva mas participativa?

- Entrevista 3: Fecha entrevista: 17 de junio de 2014.

- Perfil entrevistado.

Licenciada Pamela Flores
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- Pamela Flores es la Jefa
administrativa del area de Talento
Humano de la empresa Kreston

Audit Services Ecuador.

Pamela Flores estudié psicologia
en la UTPL, trabaja en la empresa
Kreston Audit Services Ecuador
hace tres afios y desde que inicio
sus operaciones han existido
grandes cambios a nivel interno
ayudando a mejorar el clima

laboral.

Preguntas:

1.- ¢ Cuales considera que son los puntos fuertes y débiles de su empresa?

2.- ; Qué importancia tiene la comunicacion interna para su organizacion?

3.- 4, Como avaluaria la cultura corporativa de la empresa?

4.- ;Cudles son los principales canales de comunicacion utilizados en la
organizacion?

5.- ¢Cual es el grado de integracién de todos los empleados de la empresa?
6.- ,La empresa cuenta actualmente con un sistema de evaluacién de clima
interno?

7.- ¢, Usted recibe sugerencias, dudas o quejas por parte de los trabajadores de

su empresa? ¢, Qué herramienta utiliza para esto ?
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Conclusiones de las entrevistas.

De acuerdo con las entrevistas que se han venido realizando,
claramente se puede decir que las empresas de contabilidad y auditoria
generalmente manejan una comunicacion vertical, por este motivo
muchas veces se ve afectado el clima laboral y la comunicacion interna
de la misma.

Otro aspecto importante el cual se pudo evidenciar es que los directivos
se manejan por objetivos, enfocando principalmente en la productividad
lo que a muchos empleados perjudica porque sienten tension e
incomodidad en el ambiente laboral, eso también provoca que los
trabajadores no se sientan totalmente seguros en la empresa.

Asimismo se pudo notar que los empleados de Kreston Audit Services
Ecuador generalmente salen a otras empresas lo que ha provocado
desintegracion entre comparieros de trabajo y mala comunicacién entre
éstos y con sus superiores perjudicando al clima laboral y al nivel de
pertenencia porque no saben exactamente qué es la empresa, y qué es
lo que quiere ésta.

Después de las consideraciones anteriores es evidente entonces que la
cultura corporativa de la empresa no se encuentra marcada ni los
trabajadores ni los directivos saben exactamente qué tipo de cultura
manejan, por esto es esencial que primero se identifique qué cultura
corporativa tienen para poder realizar cambios o mejoras que ayuden a
todos los miembros de la empresa.

Dentro de la organizacién los canales y vias de comunicacion son
escasos, no existen medios de comunicacién adecuados para que la
comunicacion deje de ser descendente y todo sea comunicado por los
directores de areas o mediadores.

No existen actividades de integracion como talleres o eventos en donde
los empleados puedan conocerse mejor entre ellos y también puedan

conocer mejor a la empresa, este es un punto débil de la empresa
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porque ha afectado grandemente en el nivel de pertenencia e identidad

de la organizacion.

4.7.2. Analisis FODA comunicacional de la organizacion segun las

entrevistas y encuestas.

Tabla 26. Analisis FODA comunicacional.

Fortalezas Oportunidades

e Kreston Audit Services Ecuador e La empresa invierte para el
cuenta con un excelente personal, desarrollo profesional de sus
los cuales son profesionales empleados.
especializados en el area de e Nuevas formas de motivacion a
contabilidad y auditoria. los empleados.

e Todos los miembros de la e Prestigio y buena reputaciéon de
empresa mantienen una excelente la empresa, lo cual ayuda a que
relacion con sus publicos externos. los empleados tengan alto nivel

e Los trabajadores de la empresa de orgullo.
tienen alta aceptacion hacia el e Buena reputacion a nivel
cambio y mejoras dentro de la nacional lo cual atrae excelentes
organizacion. profesionales

e La gerencia estd dispuesta a e Prestigio y credibilidad de Ila
incrementar nuevas herramientas organizacion entre los clientes
internas para la mejora del clima actuales.

laboral
e Alto nivel econdmico para la
creacion de proyectos internos.

Debilidades Amenazas
e Cultura corporativa débil. e Oferta a los empleados de otras
e Bajo nivel de sentido de empresas que tengan mejor
pertenencia de los empleados clima laboral
hacia la organizacion. e Alta competencia entre
e Falta de conocimiento de Ia empresas de contabilidad y

filosofia corporativa. auditoria.
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e Carencia de herramientas de e |os trabajadores generalmente
comunicacion internas. trabajan en las empresas de los
e Falta de motivacion y participacion clientes.
de los empleados. o Gerentes retirados que ofrecen a
e Comunicacion vertical. los clientes de la empresa
e Falta de participacion de los menores precios por los trabajos
empleados en la empresa. realizados.

¢ Retroalimentacion poco efectiva
entre los empleados y sus altos
mandos.

¢ Inexistencia de una persona
profesional especializada en el

area de comunicacion corporativa.

4.8. Investigacion de campo.

4.8.1. Fotos oficinas de Kreston Audit Services Ecuador.

b.

3

Sm—

Figura 38. Foto Recepcion de la oficina Kreston Audit Services Ecuador.
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Figura 39. Foto de las oficinas de los directivos de Kreston Audit Services

Ecuador.

Figura 40. Foto de las oficinas de los trabajadores de Kreston Audit Services

Ecuador.
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Figura 41. Foto de la oficina del Gerente General de la empresa de Kreston

Audit Services Ecuador.

4.8.2. Conclusiones de la investigacion de campo.

Dentro de la empresa Kreston Audit Services Ecuador también se utilizé la
técnica de investigacion de campo, la cual se realizé en las oficinas de la
ciudad de Quito. Los resultados a esta investigacion mostraron que los
empleados no se sienten totalmente confiados al expresar sus dudas sobre
algun trabajo o sobre algun tema en particular. Por otro lado se pudo notar que
el clima laboral de la empresa no se encuentra del todo bien puesto que varios
trabajadores no estan constantemente en las oficinas sino realizan el trabajo
donde los clientes, lo que perjudica a la integracién de todos los miembros de
la organizacion. Otro factor que ha afectado a los empleados es que los altos
mandos no se comunican constantemente con todos los trabajadores, esto lo
realizan por medio de los encargados de cada area. Un aspecto muy
importante el cual se pudo observar fue la responsabilidad y el cumplimiento de
los trabajadores lo que notablemente ha ayudado a la productividad de la
empresa, aun asi se sinti6 un ambiente de tension debido al “stress” de los
trabajos que realizan en la empresa. Adicionalmente se pudo observar que la

empresa no cuenta con sefalética, por este motivo es importante implementar
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instrumentos para que los empleados y clientes se guien y la empresa

mantenga un orden adecuado.

4.9. Conclusiones de la investigacion.

Con referencia a la investigacion realizada en la empresa Kreston
Audit Services Ecuador a través de las distintas técnicas de
investigacion se puede decir que el principal factor que ha afectado al
clima laboral y al nivel de pertenencia es que no existe una cultura
corporativa fuerte debido a que la organizacion constantemente ha
cambiado su filosofia corporativa, este es uno de los elementos mas
importantes para que los empleados no tengan un alto grado de
identificacion con la misma, otro elemento importante por lo que los
trabajadores no tienen un sentido de pertenencia alto es que la
empresa se enfoca generalmente en los resultados por objetivos, lo
que ha provocado que los empleados realicen muy bien su trabajo
pero no se sientan del todo estables en la empresa, esto ha
perjudicado a la organizacion grandemente porque los trabajadores
al recibir mejores propuestas prefieren renunciar en busca de
mejores opciones. Por lo tanto, es necesario crear una cultura
corporativa fuerte en la cual la comunicacion sea efectiva para que
exista una correcta integracion del personal y una correcta
participacion, asimismo esto beneficiara a los empleados para que
tengan vinculos directos con la organizacion y sepan claramente la
filosofia de la empresa.

Segun se ha evidenciado dentro de la investigacion se puede decir
que los altos directivos de la empresa tienen un gran interés en
mejorar la comunicacion interna; por este motivo se han
incrementado herramientas internas como el intranet, sin embargo
los colaboradores consideran que existe poca efectividad en las vias
de comunicacion dentro de la empresa. Por este motivo es

fundamental crear nuevas herramientas internas como es el buzén
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de sugerencias, redes sociales, capacitaciones, talleres, eventos
internos y manuales de bienvenida para los nuevos integrantes.
Como mencion6é la Magister Maria Belén Monteverde en su
entrevista es muy importante que los directivos de la empresa sepan
claramente el problema para que puedan actuar correctamente y
estar dispuestos a cambiar de actitud y mejorar las relaciones
interpersonales con sus empleados; esto es esencial para que la
comunicacién tenga un feedback adecuado y los empleados puedan
aportar con sugerencias, dudas, nuevas proposiciones, entre otros.
Adicionalmente se puede indicar que los empleados se sienten
conformes con las inversiones que se obtienen para su formacién
personal y laboral; no obstante, en la empresa no existen tantas
oportunidades de ascenso por esta razén varios empleados han
decidido renunciar para irse a un mejor puesto o emprender un
nuevo negocio donde ellos son sus propios jefes.

Aparte de todos los elementos antes mencionados es fundamental
que la empresa decida crear nuevos programas de motivacion en los
cuales se premie o se brinde algun reconocimiento o0 recompensa a
los empleados puesto que esto ayudara y mejorara su clima laboral,
su cultura corporativa y su nivel de identificacion

Finalmente se puede decir que la empresa actualmente no cuenta
con una persona encargada de comunicacion corporativa debido a
que no tienen el presupuesto para integrar un comunicador/a; por
este motivo es necesario realizar un plan de comunicacién a través
de asesorias internas por parte de un profesional en el area de
comunicacion el cual ayude a mejorar la cultura corporativa a través
de herramientas de comunicacion nuevas en la empresa facilitando

la comunicacion interna de la misma.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA DE UN PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA
MEJORAR EL CLIMA LABORAL Y FORTALECER EL NIVEL DE
PERTENENCIA DE LOS PUBLICOS INTERNOS DE LA EMPRESA
KRESTON AUDIT SERVICES ECUADOR.

5.1. Introduccion.

Segun la investigacion realizada en la empresa Kreston Audit Services Ecuador
a sus publicos internos se pudo notar que la organizacién actualmente cuenta
con significativas carencias en su clima laboral, lo que ha perjudicado a su
publico interno y a la comunicacion de sus integrantes, también se ha
evidenciado que los empleados poseen un nivel de pertenencia débil hacia la

organizacion.

La implementacién de un plan de comunicacién interna en la empresa Kreston
Audit Services Ecuador es fundamental para que la organizacién pueda
establecer una cultura corporativa uniforme y participativa en donde los
empleados puedan mejorar su comunicacion interna, a través de nuevos
canales de comunicacion, permitiendo crear un clima laboral excelente y un

nivel de pertenencia estable de los trabajadores hacia la organizacion.

5.2. Plan de comunicacion interna en la empresa Kreston Audit Services

Ecuador.

5.2.1. Objetivo General.

Disefiar un plan de comunicacién interna para mejorar el clima laboral y
fortalecer el nivel de pertenencia de los publicos internos de la empresa

Kreston Audit Services Ecuador.



5.2.2.

5.3.
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Objetivos especificos.

Difundir la filosofia corporativa de Kreston Audit Services Ecuador a
todos los empleados con el fin de obtener un sentido de identificacion
fuerte hacia la empresa a la que pertenecen.

Promover la comunicacion participativa dentro de la organizacion para
mejorar el clima laboral de la empresa.

Proponer a los directivos de la empresa establecer instrumentos
comunicativos que permitan tener mayor involucramiento con los
empleados de la organizacion para crear una comunicacion
bidireccional.

Incentivar a los trabajadores de Kreston Audit Services Ecuador para
que logren cumplir sus objetivos dentro de la empresa y se sientan

satisfechos en la misma.

Publico objetivo.

El siguiente plan de comunicacion esta disefiado para todo el publico interno de

la empresa Kreston Audit Services Ecuador, el cual esta conformado por una

edad promedio entre los 27 y 55 anos, lo que corresponde a un 52% mujeres y

48% hombres. Actualmente la organizacién cuenta con 40 miembros internos.



5.4.

Matriz estratégica.

Tabla 27. Matriz estratégica.
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Matriz Estratégica

Objetivo
General Objetivos Especificos Estrategias Pablicos
Implementar herramientas
Difundir la filosofia internas que ayuden a mejorar
corporativa de Kreston Audit | el nivel de identificacion de los
Services Ecuador a todos los | empleados de la organizacion.
empleados con e.l fin de Fomentar la utilizacion de redes
obtener un sentido de .
. PN ) sociales para que los
identificacion fuerte hacia la .
trabajadores  puedan  tener
empresa a la que pertenecen. . g
mayor interaccion y
conocimiento sobre la empresa.
Utilizar los canales nuevos de
comunicacién para que los
empleados tengan una mejor
integracion.
Disenar un L
plan de Promoyer_la comunicacion Implementar actividades que
comunicacion partympgtwa dentro Qe la despierten el interés en los
interna para organizacion para mejorar el empleados para obtener un
mejorar el clima laboral de la empresa. | ) o1y trabajo en equipo.
clima laboral Realizar eventos internos para o
y fortalecer el mejorar las relaciones | Publico
nivel de interpersonales de todos los | Interno
pertenencia colaboradores de la| dela
de los organizacion. empresa
publicos
internos de la Motivar a los empleados por
empresa parte de los directivos a través
Krestop Audit Proponer a los directivos de la de hgrranjjentas internas de
Services empresa establecer comunicacion.
Ecuador. instrumentos comunicativos
que permitan tener mayor Proponer programas internos
involucramiento con los que permitan potenciar la

empleados de la organizacion
para crear una comunicacion
bidireccional.

participacion de los directivos
con los trabajadores.

Incentivar a los trabajadores
de Kreston Audit Services
Ecuador para que logren

cumplir sus objetivos dentro

de la empresa y se sientan
satisfechos en la misma.

Premiar a los trabajadores por la
obtencion de logros y mejoras
en la empresa.




5.5.

Matriz tactica.

Tabla 28. Matriz tactica
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Matriz Tactica (1)

que pertenecen.

Objetivo 1: Difundir la filosofia corporativa de Kreston Audit Services Ecuador a todos los
empleados con el fin de obtener un sentido de identificacién fuerte hacia la empresa a la

Estrategias

Acciones

Responsables

herramientas
internas que

el nivel de

e (Capacitaciones: Se realizardn capacitaciones
cuatro veces al afio para que exista una correcta
difusion de la filosofia corporativa y los empleados
sepan en ddénde trabajan y cuales son los objetivos
y planes a futuro de la empresa, también se podra
capacitar a los empleados sobre las dultimas
tendencias en contabilidad y auditoria.

e Directora del
area de Talento
Humano

e Directivos de
cada areas

1.1. Implementar

e Talleres: Se ejecutaran talleres una vez al mes en
los cuales se propondran juegos interactivos para
que los trabajadores conozcan mas a su empresa
de forma didactica y divertida, en los talleres se
podran mencionar temas internos como la mision,
visidn, objetivos, proyectos empresariales, historia
de la empresa, trayectoria, crecimiento y
estrategias de desarrollo.

e Directora del
area de Talento
Humano

e Area de
Marketing

ayuden a mejorar

identificacion de
los empleados de
la organizacién.

e Sefalética: Se Implementara sefalética en la
empresa. Se colocardn siete sefialéticas con los
colores corporativos de la empresa para que los
trabajadores puedan guiarse correctamente en su
lugar de trabajo.

e Disefador
Gréfico

e Area de
Marketing

e Carnetizacion: Se creardn carnets para todos los
empleados, con estos se pueden identificar entre
ellos y también conocer mas a su empresa debido a
que al reverso de los carnets se detallara la mision,
vision y objetivos de la empresa.

¢ Disefiador
Gréfico

e Area de
Marketing

e Manuales: Se realizard un manual de bienvenida
para los empleados nuevos, en este caso también
se entregard el manual a todos los trabajadores
para que se identifiquen mas con la empresa. En el
manual se encontrara la filosofia corporativa de la
empresa y caracteristicas relevantes de la empresa.

e Disefador
Grafico

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa
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e Brochure: Se implementara un brochure para los
empleados para que tengan mas informacion sobre
la empresa, éste tendra la filosofia de la empresa,
los objetivos y los proyectos de la misma. El
Brochure también se puede entregar a los clientes
para que se familiaricen con la organizacién.

¢ Disefiador
Gréfico

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

e Carteleras: Se incrementardn tres carteleras, la
primera tendrd informacion de la empresa, la
segunda cartelera contard con informacion sobre
las noticias mdas importantes de contabilidad vy
auditoria y la tercera tendra noticias e informacion
qgue los empleados deseen publicar. Las carteleras
se actualizaran cada mes.

e Directora del
area de Talento
Humano

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

¢ Plan de incentivos: Se pondrd en marcha un plan
de incentivos en el cudl los trabajadores de la
empresa recibirdn premios con el logo de Ia
empresa, esto es importante para que éstos
quieran a su empresa y puedan ocupar productos
de la empresa en cualquier lugar y se sientan
orgullosos de la misma, se entregaran premios
como camisetas, tasas, agendas, gorras y chompas
deportivas con el logo de la empresa. Asimismo se
premiard a los mejores empleados con entradas a
carreras deportivas o conciertos o eventos que
deseen asistir.

¢ Diseflador
Gréfico

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

1.2. Fomentar la
utilizacién de redes
sociales para que
los trabajadores
puedan tener
mayor interacciéon
y conocimiento
sobre la empresa.

e Pagina facebook: Se creard una cuenta en
facebook de la empresa para que los empleados
puedan comentar, publicar noticias relevantes vy
conocer acerca de los proyectos de la empresa.

e Area de
Marketing

e Cuenta en twitter: Se creard una cuenta en
twitter, la cual se actualice constantemente sobre
actividades que se realicen en la organizacion, para
que los empleados conozcan mas que es lo que
hace la empresa y qué actividades se realizan dia a
dia.

e Area de
Marketing
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Matriz Tactica (2)

Objetivo 2: Promover la comunicacién participativa dentro de la organizacion para mejorar

el clima laboral de la empresa.

Estrategias

Acciones

Responsables

2.1. Utilizar los

canales nuevos de
comunicacion para
que los empleados
tengan una mejor

integracion.

e Intranet: Crear chats informales en donde todos
los empleados puedan participar dando su opinién
sobre algun tema en particular, este puede ser
referente a la empresa o no.

¢ Directora del
area de Talento
Humano

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

¢ Redes sociales: Utilizar el facebook y twitter para
que los empleados puedan actualizarse e
interactuar entre todos subiendo articulos
interesantes, frases motivacionales y videos sobre
personas emprendedoras. También se publicard
cada mes el empleado del mes y las actividades
internas para que los empleados puedan
interactuar de forma informal con la empresa.

¢ Directora del
area de Talento
Humano

e Area de
Marketing

e Buzdon de sugerencias: Crear un buzéon de
sugerencias virtual para que los empleados puedan
dar su opinién sobre el clima laboral, la persona de
talento humano es la Unica que tendra acceso a las
respuestas, éstas serdn manejadas con absoluta
confidencialidad para que los empleados puedan
ser francos y decir cdmo se sienten en la
organizacion.

e Directora del
area de Talento
Humano

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

e Carteleras: Emplear una cartelera para poner
concursos internos en donde todos los empleados
pueda participar. Los concursos pueden ser: en el
dia del nifio colocar su foto de nifios y adivinar el
personaje, o completar refranes, resolver ejercicios
matematicos o adivinanzas, entre otros.

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

2.2. Implementar
actividades que
despierten el
interés en los
empleados para
obtener un buen

trabajo en equipo.

e Excursiones: Establecer actividades nuevas con
los empleados como el Teambuilding para que
estos sepan como se trabaja y se construye un
equipo de trabajo fuerte.

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

e Charlas: Ofrecer charlas con invitados especiales
para que los trabajadores se incentiven y se mejore
el trabajo en equipo.

¢ Directora del
area de
Talento
Humano
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2.3. Realizar
eventos internos
para mejorar las

relaciones
interpersonales de
todos los
colaboradores de la
organizacion.

e Coctel: Se implementara un coctel semi-formal
una vez al afio para celebrar el aniversario de la
empresa, en este se premiard a los mejores
empleados y se reconocera el trabajo en equipo de
los colaboradores de la empresa.

¢ Directora del
area de Talento
Humano

e Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

e Festejos de dias festivos: Se tratara de festejar
una vez al mes los cumpleaios de los trabajadores
y varios dias festivos como navidad, dia de la mujer,
dia de la madre, dia del padre y dia del contador,
estos festejos se llevaran a cabo en reuniones de
integracion.

e Area de
Marketing
¢ Disefiador
grafico

e Dia de la familia: Se realizaran paseos con las
familias de los empleados para que estos se
conozcan mejor y las relaciones interpersonales
sean buenas en la empresa.

o Area de
Marketing

e Asesora
Comunicacién
Corporativa

Matriz Tactica (3)

Objetivo 3: Proponer a los directivos de la empresa establecer instrumentos comunicativos
gue permitan tener mayor involucramiento con los empleados de |la organizacién para crear

una comunicacion bidireccional.

Estrategias

Acciones

Responsables

3.1. Motivar a los
empleados por
parte de los
directivos a través
de herramientas
internas de
comunicacion.

e E-Mail: Estimular a los empleados mediante
mensajes semanales por parte de los directivos en
donde expongan correos motivacionales o que
expresen mensajes positivos hacia ellos.

¢ Directivos de
la empresa

e Communique: El gerente general de la empresa
enviard un communique cada mes diciendo lo mas
relevante y un resumen de los resultados de ese
mes, esta es una herramienta muy importante
puesto que permite saber a los empleados cual es
su aporte en los logros de la empresa.

e Gerente
General

e Pagina web: En la pagina web se creard un
espacio para los mejores empleados en donde el

e Gerente
General
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gerente exprese su agradecimiento y mencione las
virtudes de tener dichos empleados en su empresa.

3.2. Proponer
programas internos
que permitan
potenciar la
participacién de los
directivos con los
trabajadores.

e Visitas semanales: Los gerentes de la empresa
visitaran en el puesto a cada empleado para saber
como se encuentran y como les va realizando su
labor diaria.

e Area de
Marketing

e Desayunos: Se organizardn desayunos cada dos
meses con los gerentes y trabajadores, pero estos
seran por separado, siendo cada desayuno
personalizado con cada area de trabajo de esta
manera los directivos podran conocer mejor a los
empleados.

¢ Directivos de
la empresa

Matriz Tactica (4)

Objetivo 4: Incentivar a los trabajadores de Kreston Audit Service Ecuador para que logren
cumplir sus objetivos dentro de la empresa y se sientan satisfechos en la misma.

Estrategias

Acciones

Responsables

e Bonos: Se ofrecerdn incentivos a los mejores

empleados los bonos serdn de 150 ddlares y se | ® Gerencia
entregaran a los empleados con mejor desempefio, | General
mayor disciplina y mejor trabajo en equipo.

e Area de
e Cuponera: Se creard una libreta de cupones con | Marketing
entradas al cine, tickets de almuerzos, tickets de | e Disefiador
parqueaderos gratis, y permisos libres, esta | gréfico
cuponera sera para los empleados mejores | ® Asesora

4.1. Premiar a los
trabajadores por la

Comunicacién
Corporativa

calificados dentro de la empresa.

obtencion . de e Gerencia
logrosy mejorasen | 4 cyrsos: Se otorgardn cursos gratuitos de | General
la empresa. auditoria y contabilidad para los empleados que lo |  Directora del

requieran.

area de Talento

Humano
. . . e Area de
¢ Diplomas: Se brindaran diplomas cada mes al Marketin
empleado asignado como el mejor de ese mes, en . &
e Disefiador

ese se planearan los puntos clave de su éxito. .
grafico
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eSortear dos viajes al afio dentro del Ecuador para
dos personas el cudl durara cinco dias y cuatro
noches. Todos los empleados pueden entrar al
sorteo pero deberdn cumplir con los
planteamientos dispuestos como poner mensajes
motivacionales, interactuar en redes sociales, entre
otros.

eArea de
Marketing

¢ Disefiador
grafico




5.6 MATRIZ CRONOGRAMA
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TABLA 29. Cronograma

Cronograma 2015 Empresa Kreston Audit Services Ecuador

MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
aciones | 1]2]3[4]1]2][3[4] 1]2]3]4] 1T2]3] 4] 1]2]3]4[1]2]3]4] 1] 2] 3] 4[1]2]3]4] 1] 2] 3] 4| 1]2]3]4] 1]2]3] 4] 1]2]3]4
Capacitaciones X X X X
Talleres X X X X X X X X X X X
Sefialética X
Carnetizacién X
Manuales X | X
Brochure X X
Carteleras XX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX (XXX XXX XXX XX XXX |X
Plan de incentivos X X X X X X X X X X X X

Pagina de facebook XXX X)X XEX] X XX X] X)X X)X X X)X X)X X)X X] X X X)X X)X X X)X X)X X X X|X]X|X]X] X|X] X| X] X| X| X

Cuenta en Twitter XXX XXX XX X)X X X)X XXX X XXX XXX XXX XXX X] X)X X)X X] X|OX| XX X]X|X| X]X] X] X| X| X

Chats intranet X

Mensajes redes sociales | X XXX XEX] X XX X] X)X X)X X X)X X)X X)X XX X X)X X)X X X)X X] X| X X X X] X| X X] X|X] X| X X| X| X

Buzon de sugerencias X| X X X X X X X X X X X

Concursos carteleras

Excursiones X X

Charlas X X X X
Coctel X

Festejos dias festivos

Dia de la familia X X

Mensajes E-mail X X X| X| X| X|

x | X<
x |x

Communique Gerencial X X Xl x| X X

Espacios en la pagina
web X
Visitas semanales X X X X X| X

x
x
x

X X< Ix |x
X X< IxX |Xx
X |Ix X |Xx
X [ X< |Xx | X
X X< |Ix |x

Desayunos X X X X

Bonos X X X

Cuponera X X X X

Cursos X X

Diploma XXX XX XEX] X XX X] X)X X)X X X)X X)X X)X X] X X X)X X)X X X)X X] X| X X X X]X|X]X] X|X] X| X X| X| X

Viajes




5.7. Matriz presupuesto.

Tabla 30. Presupuesto.
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Presupuesto
Plan de comunicacién interna para la empresa Kreston Audit Services Ecuador
Actividad Cantidad v‘alor' Total
Unitario
Capacitaciones 4 $ 30,00 $ 120,00
Talleres 12 $ 60,00 $720,00
Sefialética 6 $ 20,00 $ 120,00
Carnetizacién 40 $1,00 $ 40,00
Manuales 2 $ 15,00 $ 30,00
Brochure 40 $1,00 S 40,00
Carteleras 3 S 15,00 $ 45,00
Pagina de facebook 1 $0,00 $0,00
Cuenta en Twitter 1 $0,00 $0,00
Chats intranet 4 $ 0,00 $ 0,00
Plan de incentivos 40 articulos S 5,00 $ 200,00
Buzdn de sugerencias 1 $ 0,00 $ 0,00
Concursos carteleras 6 S 40,00 S 240,00
Excursiones 2 $ 2.000,00 S 4.000,00
Charlas 4 S 150 S 600,00
Coctel 1 $ 2.500,00 $ 2.500,00
Festejos dias festivos 12 $ 60,00 $ 720,00
Dia de la familia 2 $ 2.000,00 $ 4.000,00
Mensajes E-mail 12 $ 0,00 $ 0,00
Communique Gerencial 12 $ 0,00 $ 0,00
Espacios en la pagina web 12 $ 0,00 $ 0,00
Visitas semanales 12 $ 0,00 $ 0,00
Desayunos $ 70,00 $ 350,00
Bonos 3 $ 300,00 $ 900,00
Cuponera 4 $ 30,00 $ 120,00
Cursos 3 S 150 S 450,00
Diploma 12 $0,70 S 8,40
Viajes 2 $ 1.500,00 $ 3.000,00
SUBTOTAL $18.203,40
IVA (12%) $2.184,41
Imprevistos (10%) $1.820,34

Total

$22.208,15




5.8. Matriz de evaluacion.

Tabla 31. Matriz evaluacion.
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Matriz Evaluacion

Objetivo Tipo de i . .
) e p . A de Acciones Instrumento Indicador
Especifico Objetivo Evaluacién
Formulario .
o N° Asistentes
Capacitaciones sde R
., / N° Empleados
evaluacion
Nivel de
interés/
Sondeo de conocimiento
Talleres L, .
opiniéon del drea de
trabajo de cada
empleado
Disefio elegido
o Sondeo de . gido/
Sefialética . disefios
senalética
propuestos
Difundir la N° de carnets
filosofia L, Conteo de | hechos/ N°de
. Carnetizacion
corporativa de carnets carnets
Kreston Audit entregados
Services N° de manuales
Ecuador a Conteo de impresos /N°
Manuales
todos los manuales de manuales
empleados Informativo entregados
. L Alto -
con el finde | Comunicacional N° de
obtener un Conteo de brochures
sentido de Brochure entregados/ N°
. e . brochures
identificacion de brochures
fuerte hacia la impresos
empresa a la N° de personas
ue ue han leido
q Sondeo de q
pertenecen. Carteleras opinién las
P carteleras/N°
de trabajadores
N° de premios
Plan de Sondeo de | hechos /N° de
incentivos opinion premios
entregados
N° de
. ublicaciones
i Monitoreo P . o
Pagina de realizadas/ N
de redes
facebook . de
sociales

publicaciones
planificadas
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N° de
. ublicaciones
Monitoreo P . o
Cuenta en realizadas/ N
: de redes
twitter . de
sociales .
publicaciones
planificadas
N° de
Conteo de | participantes/N
participant ° de chats
Chats intranet es realizados
Monitoreo
deredes | N°de mensajes
Mensajes redes | socialesy | enviados/ N° de
sociales registro de mensajes
mensajes programados
enviados
N° se
Conteo de .
Buzénd sugerencia sugerencias
uzén de . o
) . recibidas/ N° de
sugerencias s enviadas .
Al buzén sugerencias
atendidas
N° de
Promover la Concursos Conteo de ganadores/
. ., carteleras °
comunicacién ganadores N de
participativa part.|C|pantes
dentro de la Motivacional Nivel de
organizacién Comunioacions] Alto Excursiones Co.nteo qe interés/desemp
para mejorar asistencia | efioensu a.lrea
el clima de trabajo
laboral de la N® de charlas
empresa. Charlas Co‘nteo c.le realizadas/ N
asistencia de charlas
planificadas
N° de
) Conteo de .
Coctel . . asistentes /
asistencia o 4 ..
N° de invitados
N°de
trabajadores
Festejos dias Conteo de convocados/
festivos asistencia N° de
trabajadores
asistentes
Registro N° de
de asistentes
Dia de la familia . X o /
asistencia N° de
al paseo invitados
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Proponer a N° de e-mails
los Mensajes Conteo de | enviados/ N° de
directivos e-mail e-mails e-mails
de la recibidos
empresa Registro N° de
establecer de communique
instrument Communique communiq | realizados/ N°
0s Gerencial ues de
comunicati internos communique
VoS que enviados programados
permitan N° de
tener . . Monitoreo | actualizaciones
Informativo Inter- Espacios en la .. , . o
mayor . . L de pagina | enla pagina/N
. Comunicacional medio péagina web
involucram web de empleados
iento con participantes
los N°de visitas
empleados . Sondeo de | realizadas/ N°
Visitas semanales L, .
de la opinién de visitas
organizacié programadas
n para
crear una N° de
comunicaci Conteo de asistentes/
j Desayunos . . °
on asistencia N° de
bidireccion convocados
al.
N° de bonos
Bonos Conteo de | entregados/ N°
Incentivar bonos de empleados
alos participantes
trabajador e lib
N° de libretas
es de Conteo de entregadas/ N°
Kreston Cuponera libretas de &

Audit de empleados
udi cupones iad
Services premiados

Ecuador N° de
ara que asistentes
paraq L Inter- Conteo de o /
logren Motivacional . Cursos . . N° de
. medio asistencia
cumplir sus empleados
objetivos inscritos
dentro de N° de diplomas
Conteo de . R
la empresa . . realizados/ N
Diploma diplomas .
y se ) de diplomas
. realizados
sientan entregados
satisfechos N° de viajes
enla Formulario | asignados/ N°
misma. Viajes sde de trabajadores
evaluacién | con las mejores

puntuaciones




Matriz Resumen

concgams
[e—
evo | obetior s
Guetve | o | iy [ f— f—— [A——
[ -
P ——
croveces 7 pr et s o
- Orecior gt e Tar
W asseres/ | romolrios e
[lanes afuturo de s empresa, también se podr [ HUmano. oicectvos | [x I $3000 $12000 ‘mpleados i
|capacitar a los empleados sobre las iltimas. [de cada dreas
endeno e oo y vt
Taers e il e v e
o cts s gt g s s
et e o oo i, vam |, 1Sl e d Tario el
|objetivos, proyectos empresariales, historia de la. . e d [ [ seo00 s7nm0 el rea de trabajo de | 597950 3¢ OBIEN
Jempress,trayectora, crecimiento  estrategias de | "% cada empleado
e
G S e e e
empres. St cocin e st o s
, smon | srose [P SS o s
e o
ot s i s | R
[ $1,00 $4000 N de carnets. Conteo de carnets
ot e o carnets s detatord i, e
. bindcis —
oot el Revdemieing + [chd sis0 | s | e | coneodemansis
o o e i e 2 et se ot s st 1 e lide
s
comior s
—
e | | e
ndtnde | e
s | s ettt st [y R
et : cacermierns + | || sim | saom | evvepmivde | Comsodobrotures
mwwl‘h brochures impresos
v arratn e i s e v o o e
T ———
e tomadon s e o |- O gl e e Tario o
ssw | sus m.“m.mm- Sodende i
|més importantes de contabilidad y auditoriayla ~ [Marketing « Asesora o
et e bt s o s
- n et s e
e o el oo s 6o s
e echein i ol fode
s, et s mporanepr g 50 U, o e - e preios hechos
svermresvpvedn oo rodcodes | e+ || | e o sso0 | smon | W odrion | e nopin
|de la misma, se entregarn premios cc entregados
o s i o e
porie oo de e, o e
i s s s
oo
e
o GG
yr—
)mbuuk d! la empresa para que los empleados e
oo | som ,E..:‘.a.w Vet
|conocer acerca de los proyectos de la empresa. publicacicnes sociales
12. Fomentar la utiizacin de pros w ‘planificadas
it
e sty T
som | somw "’JZS&LL;" o
it e n s s, S e
O Tp—
rear chats informales en donde todos |0 Area de. N de participantes/N*
s o s som | som | Ve
T —
[ ouelos empleados puedan acuaizarse e - Orector del dreaceTaenta W demensajes | Montoreode s
”“"‘ "‘""‘ . “‘:‘ e [fomens Areade 5000 5000 enviados/N"de | sociales y registro de.
e e et |1 oo de | oy
interna para ndedoras. También se publicars . e prowr 8
i o
Ty
st e ——
ot ke
fo enpscotenganuns o
o potcn megdin, |-t sogsencis rearan s s
amosdei et s oo st ot Dol e e Tare R
e it 8 o e . . k|| K " s | soso | e | coneosensenn
N s sy oo | oo
o, repuein, s i s com st
2 romour
i T —
[ — N I I $4000 saao00 [0 BT NG| Cont ge ganadores
s - e
onacon | 9B i el ifio colocar su foto d nitosy adinar el
aqrdon
et
e
s
i . alde
Sa0000 | 5400000 | mrsldsempetioen | Coreode stenca
aes v
e . . P e—
Directora de e de Talen x| x| $150 $600,00 N de charlas Conteo de asistencia
i
- ot Se mplmertar n ol sl |+ ol i dTolr
gt otenibvopiristall saso0 | sasmooo | VBRSNS g
2
i ‘ (] ek I 5000 572000 | convocados/ Nde | Conteo de asisencia
‘organizacién. |estos festejos se llevarén a cabo en reuniones de. trabsjadores asistentes
k samopn | saamopo | e/
|conozcan mejor y las relaciones interpersonales  [Corporativa o
T —— [—
som | som | W amas | Gmeodesmis
o et mataconss o e
ropon s empac LTSZ“::Z,’;JL:TJS?Z:E“:LT;’i";i:i’;’:; wsecommitie | pegurode
Ios directvos de e ::;:::ﬂ::-ﬂ:}vz;és reieante com com | reliados Wae
la empresa |mes, esta es una herramienta muy import commnaue ‘enviados.
blecer nieacien |puesto que permite sz bua\msmmnuqscu:\es programados
nmenes
e [itcaimrn [ ——
enrmr | dola el ] ! som | som | apeas | Moo desians
involucramiento| organizacion |exprese su agradecimiento y mencione Ias virtudes s
o o ner
empesdonce s
et | A — ——
i som | som | oot | Sondeodecsintn
P e s st e
bidireccional. labor
(v T
¥ ¥ $70,00 $350,00 e JSentes/ N3¢ | Conteo de asistencia
[personalizado con cada drea de trabajo de esta "
arerslo e ok in e o
empesir
e ——
obrassrinie Sodsumrie B IR T v R ——
err iyl e o, rscpaes
- crorer st e cones cn .
v, st o, |- e e [
oot sy pris o, o s som | siom | e o
s | s comion apones
& e | Caponrs sr o moisios mefres [+ ———
e i oo doaampress
S
o e - Gerenc e
(- . N———
wwoager | | o e d Tolr K sio | swom (VS0 o g enc
COmpir s | organzacen | mejorasen  empresa, ameno empladesinserios
lobjetivos dentro| *'® o 8 o empr
e mempreny
s e -
aiarosens som | s s | €N 1
misr ven 4\9\nmn=m7‘!ﬂ4ﬂs
S — W de s/
- devaboiares o | oo e
3 suscop0 | saomooo
roche Tos o eesdospodn et o _|+Ddor it = mepres
edons
puetos oo onet s e,
verscue
Sismar
S

uswinsay zue zZs e|ger
‘uswinsay zIeN ‘6'G

145



147

6. Conclusiones y Recomendaciones.

6.1.

Conclusiones.

La empresa Kreston Audit Services Ecuador desde sus inicios ha tenido
constantes cambios, lo cual ha perjudicado a su publico interno, puesto
que la organizaciéon ha cambiado de representacion tres veces y la
filosofia corporativa de la misma ha tenido que ser re-disefiada, es por

esto que la cultura corporativa de la empresa es débil.

La mayoria de los empleados de la empresa no conocen con totalidad la

filosofia corporativa de organizacion.

Otro aspecto importante que se puede mencionar es que los
colaboradores de la empresa cuentan con un clima laboral inestable,

esto se debe a la falta de canales internos de comunicacion.

La organizacion se maneja a través del cumplimiento de objetivos, esto
es muy importante para el crecimiento de la misma, es por esto que
todos los empleados cumplen con los requisitos impuestos, sin embargo
los trabajadores consideran que si se deberian incrementar mas
mecanismos motivacionales para que su produccion sea excelente y se

puedan sentir a gusto con el trabajo que desemperfian en la empresa.

La comunicacion en la empresa es vertical, es por esto que los
colaboradores muchas veces no saben cémo comunicarse con sus
directivos. Esta es una de las razones principales para crear
herramientas internas que permitan mejorar las relaciones

interpersonales.
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La investigacion realizada determiné que los constantes cambios de
firma en la empresa han causado una inestabilidad en el nivel de

pertenencia e identificacion de los empleados hacia la misma.

La identidad de la organizacién no se encuentra claramente establecida;
por ende no esta posicionada en la mente de los trabajadores, esto se
debe a que en la empresa no manejan correctamente la identidad visual.
De igual manera la cultura que se maneja internamente no va acorde a

los valores y la filosofia de la organizacion.

Los trabajadores de la empresa consideran que los medios mas
efectivos para recibir informacion de la empresa son el intranet y el

correo electronico

Recomendaciones.

Se recomienda establecer herramientas de comunicacion internas
nuevas y didacticas para los trabajadores de la empresa, es importante
que los empleados se sientan respaldados y sepan transmitir

correctamente sus mensajes.

Es significativo que exista liderazgo en la empresa para que los
trabajadores sepan claramente desempefiar sus funciones, y sean
guiados por una persona confiable y atenta que les permita contribuir de

manera positiva a la empresa.

Otro aspecto importante para mejorar el clima laboral interno es
incentivar a los empleados a trabajar en equipo para que estos puedan

relacionarse y contar con buenas relaciones laborales.
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Para ayudar a mejorar el nivel de pertenecia e identificacion de los
colaboradores y que se sientan parte de la empresa es esencial difundir
la filosofia corporativa por medio de actividades o vias de comunicacion

internas.

Es elemental motivar a los empleados para que se sientan satisfechos
con la organizacion y puedan desarrollarse profesionalmente cumpliendo
sus objetivos personales y también se cumplan los objetivos de la

empresa gracias a su correcta productividad.

Es adecuado implementar herramientas de comunicacion que permitan
interactuar a los trabajadores y ser parte de la empresa, entre las
herramientas internas que los empleados pueden usar para estar
conectados con la organizacion son: las redes sociales, carteleras,

reuniones y festejos.

Es apropiado que la empresa desarrolle una identidad corporativa
acorde a la cultura de la misma que se vea reflejada a través del ser de

la empresa y la forma de actuar de todos los trabajadores.



150

REFERENCIAS

Bonilla, C. (1994).La Comunicacion Funcion Bésica de las Relaciones Publicas.
México, DF: Editorial Trillas.

Borrini, A. (1994). Mercado de la Opinién Publica. Buenos Aires, Argentina:
Editorial Atlantida.

Capriotti, P. (2008). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. (32
ediciéon). Malaga, Espafia: Editorial Ariel.

Capriotti, P. (2009).BRANDING CORPORATIVO Fundamentos para la Gestiéon
Estratégica de la Identidad Corporativa, (12 edicion).Santiago, Chile:
Coleccion de Libros de la Empresa.

Capriotti, P. (1999). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. (12
edicion). Barcelona, Espafia: Editorial Ariel.

Capriotti, P. (2013). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. (42
edicion). Malaga, Espana: Edita: IIRP - Instituto de Investigacién en
Relaciones Publicas.

Castro, M. (2007).El Auge de la Comunicacion Corporativa. Sevilla: Creative
Commons.

Chiavenato, |. (2009). Comportamiento Organizacional: la Dinémica del Exito
en las Organizaciones, (22 edicion). México: Editora McGraw-Hill.

Chiavenato, 1.(2002). Gestion de Talento Humano, (52 edicion).
Colombia:Editorial Mc Graw Hill.

Costa, J. (1992). Identidad Corporativa y Estrategia de Empresa. Barcelona,
Espafa: EDICIONES CEAC, S.A.

Costa, J. (2001). Imagen Corporativa en el Siglo XXI, (12 edicion). Buenos
Aires, Argentina: La Crujia Ediciones.

Costa, J. (2003). Imagen Corporativa en el Siglo XXI, (2% edicién). Buenos
Aires, Argentina: La Crujia Ediciones.

Costa, J. (2006). Imagen Corporativa en el Siglo XXI, (32 edicion). Buenos
Aires, Argentina: La Crujia Ediciones.

Coulter, R. (2005). Administracion, (82 edicién). México: Pearson Educacion.



151

Cdjar, A., Ramos, C., Hernandez, H. y Lopez, J. (2013).
https://www.icesi.edu.com. Cultura organizacional: evolucion en la
medicion. Recuperado el 15 de marzo del 2014 de
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article
IviewFile/1720/PDF

Elsias, J. y Mascaray, J. (2003). Mas alla de la Comunicacion Interna: La
Intracomunicacion. Barcelona, Espana: Ediciones Gestion 2000, S.A.

Enrique, A., Madrofiero, M., Morales, F .y Soler, P. (2008). La Planificacién de
la Comunicacion Empresarial. Barcelona, Espafia: Servei de
Publicacions.

Figueroa, E. (2011). http://www.hispanicbusiness.com. Cémo Crear un Manual
del Empleado Para Su Negocio. Recuperado el 22 de marzo de 2014
de
http://www.hispanicbusiness.com/2011/11/21/cmo_crear_un_manual_d
el_empleado.htm

Galindo. (1998). Técnicas de Investigacion en Sociedad, Cultura y
Comunicacién. México: Pearson Educacion

Garcia, J. (1998). La Comunicacion Interna. Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de
Santos.

Garcia, M. (2002). Como Mejorar las Relaciones Humanas: con enfoque al
crecimiento personal y empresarial. México, DF: Ediciones fiscales
ISEF, S.A.

Gomez, M. (2006). Técnicas e instrumentos de investigacion. Recuperado el 25
de mayo de 2014 de http://www.eumed.net/tesis-
doctorales/2012/mirm/tecnicas_instrumentos.html

Gonzales, M. (1998). Como mejorar las relaciones humanas: con enfoque al
crecimiento personal y empresarial. México, DF: Ediciones fiscales
ISEF, S.A.

Hernandez, J. (2007). http://books.google.com.ec. La culturocracia

Organizacional en México. Recuperado el 15 de marzo de 2014 de
http://books.google.com.ec/books?id=ravJFDoDLOEC&printsec=frontcov

er&dg=libro+culturocracia+organizacional+en+mexico+editorial&hl=es&s



152

a=X&ei=E5biU-
aNIgflsASs9YK4Bg&ved=0CCIQ6AEwWAA#v=0onepage&q&f=false

Jiménez, A. y Rodriguez, . (2007). Comunicacion e Imagen Corporativa.
Barcelona, Espafia: Editorial UOC.

Krestonecuador. (s.f.) Direcciéon y croquis de las oficinas de Kreston Audit
Services Ecuador. Recuperado el 10 de marzo de 2014 de
http://krestonecuador.com/index.php/contactenos/contact-us

Krestonecuador. (s.f.). Figuras de logotipo, tipografia y colores corporativos de
Kreston Audit Services Ecuador. Tomado de Manual Bésico de
Identidad Corporativa de Kreston Audit Services Ecuador. Archivos
Empresariales.

Lacasa, A. (2004). Gestion de la Comunicacion Empresarial. Espafa:
Ediciones Gestion 2000 S.A.

Marchant, L. (2006). Actualizaciones para el Management y el Desarrollo

Organizacional. Vina del mar, Chile: Impresos el mercurio de Valparaiso.

McLeod, R. (2000). Sistemas de Informaciéon Gerencial, (72 edicion). México:
Prentice Hall Hispanoamérica S.A.

Minguez, N. (1999). La Comunicacién Interna al Servicio de la Cultura

Corporativa. Madrid, Espafa: En Nuevos Conceptos de Comunicacion.
Eds. Juan Benavides y Elena Fernandez.: Fundacion General de la
UCM-Ayuntamiento de Madrid.

Minguez, N. (2013). http://www.rrppnet.com.ar. Un marco conceptual para la
comunicacion corporativa. Recuperado el 10 de abril de 2014 de
http://www.rrppnet.com.ar/comcorporativa.htm

Muriel, M. (1980). Comunicacidn Institucional: Enfoque Social de las
Relaciones Publica. Quito, Ecuador: Editorial Andina.

Pinilla, A. (1972). Relaciones Humanas y Laborales en la Empresa. Barcelona,

Espana: Editores Técnicos Asociados S.A.

Pulgar, L. (1999). Comunicacién de empresa en entornos turbulentos.Madrid,
Espanfa: Esic Editorial.

Puma, D. (2014). http://es.scribd.com. Etimologia. Recuperado el 5 de abril de
2014 de http://es.scribd.com/doc/213453460/ETIMOLOGIA



153

Rebeil, M. y Ruiz Sandoval, C. (1998). E/ Poder de la Comunicacion en las
Organizaciones. México, D.F: Playa y Valdés Editores/Universidad
Iberoamericana.

Rey, F. y Bartoli, J. (2008). Reflexiones sobre el management de la
comunicacion, (12 edicion).Buenos Aires, Argentina: La Crujia.

Rodriguez, E. (2005). Metodologia de la investigacion. México: Universidad
Juarez autonoma de Tabasco.

Rodriguez Pefuelas, M. (2008). Material de Seminario de Tesis”. (Guia Para
Disefiar Proyectos de Investigacion de Tesis del Doctorado en Estudios
Fiscales de la FCA de la UAS). Recuperado el 25 de mayo de 2014 de
http://www.eumed.net/rev/tlatemoani/13/estudios-fiscales.html

Rowden, M. (2004). E/ arte de la identidad. México: McGraw-Hill
INTERAMERICANA EDITORES, S.ADE C.V.

Talero, M. (2011).http://www.elmayorportaldegerencia.com. Clima Laboral: la
importancia del Factor Humano. Recuperado el 15 de abril de 2014 de
http://www.elmayorportaldegerencia.com/index.php/tips-
gerenciales/230-talento-humano/6844-clima-laboral-la-importancia-del-
factor-humano

Vargas, J. (2007). La Culturocracia Organizacional en México. Recuperado el
20 de marzo de 2014 de
http://books.google.com.ec/books?id=ravJFDoDLOEC&printsec=frontcov
er&dqg=La+culturocracia+organizacional+en+M%C3%A9xico&hl=es-
4198&sa=X&ei=TkQjVIj_JcKuggTRpYKACA&ved=0CBIQ6AEWAA#v=0ne
page&q=La%20culturocracia%20organizacional%20en%20M%C3%A9Xxi
co&f=false

Villafafie, J. (2005). https://octavioislas.files.wordpress.com. La gestion
profesional de la imagen corporativa. Recuperado el 10 de abril de 2014
de https://octavioislas.files.wordpress.com/2011/08/la-gestion-

profesional-de-la-imagen-justo- villafane.pdf

Yturralde, E. (2014).La Cultura Corporativa. Recuperado el 20 de marzo de

2014 de http://lwww.culturacorporativa.com/



154

ANEXOS



e Aplicacion de acciones del plan de comunicacion.

¢ Propuesta de manual de bienvenida para empleados de la empresa

Kreston Audit Services Ecuador.



8 MANUAL DE
8 BIENVENIDA

KRESTON

¥ AS ECUADOR




KRESTON

AL FCLADON,

1.- Carta de Bienvenida

Desde |3 Direccion de Kreston Awdit Services Ecuador gquerennos darte |a Bismeen—
ida a nuestro equipo v desearte mucha suerte en esta nueva etapa profesional
que esperamos sea o mas fructifera posible.

El obsativio de este manual es faclltar la ntepracion de nuestros nueves emplea-
dos, rransmitigndoles ia Politca de Reourses Hurmanos asl como e culoura de su
Cormpania

A través de este pequefio manual conocerss informacdn basica sobre quidnes
somas ¥ qué hacemos, ademibs de contar con novedades relovantes gue te sarin
de ayuda en tus primeros dias con nosotros.

Esperamos que este manual te aywede en ol proceso de adaptacion a tl nueva
CrgRAEAcSn v te sieva cdmo introduccldn para conoosr NUestra Compania,
Esperamos CRECER contigo en esta nueva etapa que comienzas. |Biermmenidol

Felipe Sanchez
Managing Partner

Freston Audit Services Ecuador

Y. - .am i T —
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2.~ Misién, Vision y Evolucién

- Misian

Soamos i firma cuya mesion es brindar serviclos de calidad nternaciona enfo-
cados a la satsfaccion total de nuestros clientes, aportando valor agregado al
desarrollo de sus nepocios v del pals, ademdis de cumplr con las normas legales
vy de ética profesional, promoviendo el crecimiento de nuestros colaboradores; as
oo asegurar el adecuado retormo de L inversiin de nuestros clientes, con un
slto grado de responsebilidad social

+ Wishan

Para el afo 306 seremos la sexta frma de Auditorla v Consultoria en el Ecuador,
Uider por la calidad de sus servicios personaiizados v & profesionaismo de. sus
colaboragdores; con permanents erArENRTIEnts SUperor y con procesos. alta-
rente autcrmatizados ESto nos permitird: mantener la fidelidad de nuestros
chentes, desarrollar nuevas negocios vy relaciones internacionales gue refiajen
upa imagen v cultra de excelencla corporativa orlentadas a |a Responsabilidad
Social Empresarisl

« Evolucion

T
i
et e e

| A T —



CULTURA

KRESTON ‘\“REELE.N

3.= Cultura Kreston Audit Services Ecuador

La sdlide experencia con |3 qgue cuenta nuestra Firma. ha sido ratificada durante
los 12 af0s que hemos permanecido en & mercado ecuatorianc, sustentada en la
practica profesional en servicios de auditorla, consuttorla v en la carrera profie-
sional de nuestros Socios v Gerentes, como La expariencia de nuestro staff profe-
sional; lo cual se ha reflgade en la confianza de neestros clientes; curmpliendo de
esta manera con el olsetive de atender satisfactoriamente las axpectativas da
los milsmmos, o que nos ha permitido e creclendo acorde a sus necesidades man-
teniendo estrictos estandares de calidad internadgional v una atencidn persanal-
izada distintiva,

Mos sentimos orgullosos de la trayectoria de nuestros profesionales en los serwvi-
cios prestados a las entidades del sector industrial y comendal, comprometidos
con 1a callded v la satsfaccidn total del clente, Pueden ustedes estar seguros de
que los equipos de trabsio v los profesionales de KRESTON que be asistiran, poseen
una profunda comprension de los aspectos v de los retos de su negocio. Esto sig-
nifica que nosotros hablamos su mismo idioma, comprendemos la esencia de su
negocio, v podemos ofrecer scluciones enfocadas hacla sus necesidades.

La iniciativa de identificar v establecer politicas, tiene ademas la finalidad de per-
PRt a-5us integrantes, gecutlvos v trabajadores encausar sus niciativas, fornen-
tar el trabajo en equipo, de tal forma gue integremos y coordinemos ios esfuer-
o4 de todas las dreas de ln empresa en una misma direccitn, dentro de un
rmarco de confianza el mismo gue es fundamental seguir pars curnglir con los
objethvos que se trace la pdrministracidn Los sistermas organizatvos modarnos y
el mejoramiento de los procesos internos: son estrematamente mportantes
para gue la empresa incramente sUs nivelss de producthvidad, eficlencla v eficacia
en sugesticn,

Queremos imprimir una nueva flosoffa de administracidn, establecendo potiticas
enfocadas a los procesos de la comipafila v orentadas al mercado, para ello es
NECEsaro Que Mestrog mayores esflerzos esién centrados en o Cliente, razdn
de nuestra permanencia como empresa v en reforzar nuestros valores éticos v
rrarales pare que Insplren nuestros actos.

y = 3 04 1 e
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4. NUESTRA EMPRESA.

Muestra Firma desde of afo 2000 viene proporcionando al sector smpresarial del
pais servicios profesionales en las dreas de auditorls, contabdidad, impuestos,
organizaciin de empresas v otros aspectos inancieros a traves de nuestras ofic-
nas en Dulto y Guayaguil

Representacion

{HEHTDH
!

KRESTOM INTERMATIONAL, una red global de firmas de contabiidad independientes
ublcada en Chelmsford al este de Ingiaterra. Actuaimente se ubica como la red
contable mids grande de 13 en el mundo, Kreston ahora cubre 108 paises con 86

EMpresas qus proporcona un recurss de mas de 20, 000 profesionales

l

% KRESTON

T AS BCLIADMR

l

El staff de la empresa cuenta con |2 experiencia de mas de 30 profesionales en
las drexs de contabilidad v awditoria,

Sus soclos cuentan con una experiencia profesional de mas oe 20 afos partic-
pando en mportantes firmas Internacionales,

Lafirma en conjunto con el crecimients de-su cartera de clientes en & Ultimo afo
Ha ncrementado su staff en un 20% agregando colaboradores en las dreas antes
rencionadas para brindar mejor calidad,

B e o —
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5. DONDE ESTAMOS. AREA NACIONAL

Actualmente la empresa cuenta con oficinas en la ciudad de Quito y Guayaquil,

La matriz principal de Kreston Audit Services Ecuador se encuentra en la ciudad
de Quito en:

Direcckin Quto
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KRESTON

¥ AS ECUADOR
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6. ; QUE HACEMOS ?

L Fazdn de ser de NERro NEgocio &5 atendar i Nesstros cléntes proponciondii-
doles servicios profesionales de aita caldad, con un valor agregado de beneficioa
sus nepocios, v loprar ol msjor desarrolio profesional v bienastar econdmico dal
personal.

Para slo, la Firma tene fljados los Sguentes objethvos

- Responder a las necesidades vy expectativas de cada uno de nuesiros clientes,
+ Prowveer servicios profesionales de auditor(a, npuestos v consuttoria gerencial
con competencia, independencia, objetividad, integridad v creatividad, para:

-Ser reconocides oomo profiesionales con las mas Sitas NOrmMas Tecnicas que
sgregan bereficiod sudtanciales 8 log negocios de nuestras clented, porgue 20—
oS Innovadores, progresistas, v activos en idemtificar y enfrentar oreativamen-
e s necewdades v sUS expectativas

-Diferenciarncs con muestros semiclos de aguelas ofrecidos por nuestros cor-

petidores, de tal forma que podamos [ograr una probads ventaja competithva en
& rreercada

=Maritener ata neputacion lograda mediante el profeslonaliemo y conducta
excelentes de nuesstro personal @ traves de los afios.

« Prowveer servicios de calidad a nuestros clientes con las mas altas normas taoni-
cas y ampliar los servicioa profesionales que les brindamos, aprovechando al
rnaximo las oportunidades de crecirmiento gue ofrecen las areas de consultoria
impuestos,

- Ofrecer nuestros servicios de manera rentable para:

-Sogtener |a estabildad finarclers de s Firma v satisfacsr nuestras necesidades
profesicnales y sociales,

-Atraer y retener persanal de atts calidad

=Remumerar competitivaments a muestro personal.

=Retener fondod adecuados para irversidn y desarmolio de nuestros productos,

B - i T T—



4 KRESTON

+ Ayudar a neestro personal a desarrollar sus hablldades profesionales, alentar
5u pensarmeento iInnovador v creativo en beneficio de los clientes v darle la cpor-
tunidad de disfrutar y comparts un sentimesanto de orgullo da pertenecer al KRES-
TOM ALDIT SERVICES ECUADOR, Firma miembro de la red mundisl KRESTON,

La Firma requiere de todo su personal [sockos. gerentes, stafl y administracion) su
s firme adhesion a las politcas y procedimientos administrativos ¥ profesions-
gles de la Firma en & desempefio de sus funciones, a fin de lograr exitosaments
los objetivos sefalados.

Todos lps objetivos son igual de importantes v apuntan a un objetive final dnico:
crecimient sostenico de la Firma a traves de calidad, para bienestar profesional
y econdmico de odo el personal Integrants.

Iisted debe tener siempre en mente quea nuestra Firma es un ente formador por
unkon coheslve de todo su personal y que, por o tento, estd representada, tene
wida y 58 mueve a través de cada uno de nosotros. La imagen de la frmaes la
Iragen que transmte & revés de su personal Lo que haga o deje de hacer la
Firma es 1o que haga o deje de hacer su personal. El exito o el fracaso dela Firma
I hacen el éxito o & fracaso de su personal La calidad de la Frma es igual o la
calidad de su personal

La empresa offece los siguientes servicios

=fucitoria ¥ aseguramiento: Auditonia financlera, auditora nterna, revs-

siones especiales, auditora no estatuaria para proposioos de consumo de

conscidacidn revisiones de costos para la determinacidn de precios de

medicinas.

=Consultorfa ¥ contabfidad: Adminstracidn contable asesoria ¥ conauitoria
sobre MF (nbimero de identificacion fiscall, mventarios flsicos de activos,
desarrolio de maruales y pollticas.

“Tecnologia de informacidn: Conswitoria tecnoldgica, evaluadidn de auditoria
de sstemas, ticnicas de auditorfa asketidas por computador [TAAZSE

-Business Services: Duediigence, asistencla en cumplimiento de normas Sar
banes-Culey, pestion de talento humano, valoracidn de empresas, vaiora
chones actuarisies, negocios fiduclarios, goblerno corporathvo, gestidn de
rEsEOs

-miplestos,

B - e T
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Y AYECLIADOR

7.- TU PRIMER DIA EN KRESTON AUDIT
SERVICES ECUADOR

A ti llegada al centro de trabajo serds recbido por Recursos Humanos 0 en su
defecto por tu Responsable, guien te daré |a bienvenida a Kreston Audit Services
Ecuador y te enseftard las instalaciones donde desarrollaris té trabajo y te pre=
sentara a tus nuevos companercs

Al mismo tiempo se te hara entrega de toda la documentacion de incorporacion:

< Contrato: Se te facllitara el contratw laboral que recoge las condiclones pacta-
das para su firma

Cuenta de Correo: Se te hara entrega de tu cuenta personal de correo elec-
tronco y tus contrasefas

Manual de Prevencitn: Manual donde se te forma e informa en matenia de Pre-
vencidn de Riesgos Laborales en i pueste de trabajo. Finalizada la lectura de
dicho manual, es obligatorio cumplimentar y frmar el cuestionario que se e fact-
ta y entregario en Recursos Humanos

Carnet de 2 empresa: Se te entregard un carnet empresarial ¢ cual lleva tus
datos y tu fotografia, al reverso se encuentran datos de la empresa como la
mision, visidn y objetivos de ta misma.

10 | wanoawcesenens
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8. NOTIFICACIONES.

+ YVacaciones.

Se solicitan por escrito a trawes del documento “solicibud de vacaciones y par-
resos”. Dicha solicitud, se debe entregar pl perente pars U aprobacion Una vesz
firmada, se debe erviar OBLUGATORIAMENTE, una copia al departamento de Recur=
sos Humanos, plloresakrestonecuadorcom

Bl ndmero de dias correspondientes a vacaciones vendrdn fiados en el cormenio
colectivo al que pertenezca cada orabajador. En caso de duda preguntar al depar-
tamento de Reoursos Humanos,

Mormativa:

a El 73w de las vacaciones deberan disfrutarse durente los meses de jornada
intensiva, [Sahvo que sea requerido por necesidades de repocio, en otro periodol
b Las vacaciones deberan disfrutarse a Io argo del afo v de forma excepcional
se podran disfrutar hasta el 28 de Febraro del afo siguente; siempre v cuando no
se hayan podido consurmir por motivos relacionados con negocio.

c Las vacaciones del afo anterior, no serdn devengadas en el finlguito cuando el
trabajador calsa baja en la empresa

+ Pormisos retribuldos:

E= obligacidin, del trabajador comunicar cuaiquier permiso retribuido a su gerente
y al Departamento de REcuraos Humanos.

De igual manera que la solicitud de vacaclkones, la soliciud de un permisc recnbul-
doy deberd de presentarse al Departamento de Recursos Humanos debidamearnte
cumplimentada, y firmada por su gerente, asl como & justificante correspondi-
ents La no justificacidn, de ausencia al puasto de trabajo, s podra considerar
como falta grave.

+ Combilos de situoclén personal y fomiliar:

% la situacian fam@ar del trabafador cambia [estads civil, nacimiento de hijo, farmi-
lares & su cargo, cambios de domicllio, entre otros) no ohvidarse de contactar

Y - o Tm—
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&l Departamento de Recursos Humanos para comunicar dicho cambio por escri-
tn, adjuntando |os documentos necesarios que lo justifiquen

+ Soleitud de Certificodos:

S ol orabgjadar necesita un certificads relacionado con su Situacion laboral se
debe
Solicitar ol Departamento de Recursos Humanos, formando la Analidad del

FIEsMic.
+ Excedencios:

Puesto que conxisten diversos colectivos se recomienda gue, ante una solicitud de
esie tpa se deba hablar directamente con el Departamento de Recursos Hu-
manos, Area de Administracidn, para un buen asesaramiento

+ Bojos por enfermedael;

Ante una baja por enfarmeded, &l trebajador deberd cominicar al gerente v
entregar la justificacidn del meédico al Departamento de Aecursos Humnanos. Es
oy importante comunicario de forma inmediata,

+ Accidente Loboral:

En caso de accidente laboral debe ponerse en contacto con fa Policla Macional
llarnando al 91, dénde se le informara del procedimiento a seguir y de los medios
asstenciaies mids comvenientes. De igual manera que en una baja por enferme-
dad, se deberd comunicar al departaments de Recursos Humanos.

+ Bajos velurtaricos:

El trabajador debera comunicar en primer lugar a su superior mmediato, su deseo
de causar baja en la cormpanla y entregar ol departamento de Recursos Humanos
una carta de baja voluntaria indicando su nombre, cédula de identidad v fecha de
finalizacin, Es imprescindibhe que la carta este debidamente ejecutada v firmada
por & trabgiador para tener validez

- AR W L T———
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Y AS ECUADCH

« Recopcién de Némina.

La ndmina se redbe a través de su correo electrdnico. En caso de no disponer de
correo electronico, usted podré notificar af Departamento de Recursos Humanos
una cuenta personal de correo electronice para la recepcion de la ndmina, medi-
Ante UnNa autorizacion,

W' s o 13 1 s
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AL ECLIADFON

9.- ¢COMO NOS COMUNICAMOS?

= Teléfono Fijo

Pira COMUMCArNGs oon nuestro pablico interno, tenemos que Marcar su extens
sidn correspondients, Se encontrara & Bstado de extensiones en la recepcidn de
fa oficina.

= Correo Electrénica

En Kreston Audit Services Ecuador cada trabajador tene sU correo empresarial v
s8 encuentra en construccion la incrementacidn de intranet. Desde &) momenio
e suU Incorporacian en ta empresa usted tendrd asignacda una cuenta de correo
electrdnion (5l su puesto o reguiere] y Recursos Humanos le hard entrega de ella,

+ Taklén de Anuncios
El tabldn de anundios se encuenira @n cada una de las recepciones. All se podra

encontrar el calendario laboral, ofertas pars empleados o cualquier otro comuini=
cado Interno de interés general

" ' 7 T——



10.- PROCEDIMIENTOS GENERALES.

Cuando se necesite |a colaboracidn de algln departamento o drea, se debe solic
tar siguiendo & procedirmiento correspondiente.
A continuacidn se faciltard los mds usuales:

Mecesidad A quiga me dirijo Formiugaric
Mecesito Viajar Personal de soports de Heda peticon de viajes.
gestidn de tu Enea de negocio
Hucesito que me abonen  Una vex firmada ke hola de Heda resumen mensual

ks gastos da viajas. solicitud la hofa resumen gastos,
mensual gastos por tu
gerenta (cbligatorio), da
debers entregar al personal
i Saports Pars guUe plsds
grabar ks gastos.
Tengo problemas can el  Porerse en contacto con el Soponediqestonscuador.com
ordenadar, personal de informilica
interna da la oficina
Mecesito un bien cedido:  Ponerse en contacto con o) ROGrscléredoneouadar Com
porthtil, tel &fonn, viss, departaments de Recursas
entre otros, Humanos.
Quiere solicitar Lbenar ef formulario de Solicitud de vacaciomnes ¥
wECACiones. solicitud de vacaciones v P s
parmitess v etregarko a s
gerente para aprobacidn &
enkregar na
) o a Rscurscs Humanos.
Quiero cambisrde n®da  Llenar & formulsrio de Modificacion datos emplesdo
cumnia, dato empleado ¥
entregarks al departaments
de Recursas Humanas 15 dias
antes de final de mes, para
proceder & |85 modificadones,
BEPECLD s Ponerss en contacto con el departamanto de Recursos
rejacioasda con tu Humnenos & través de e-mail; plloresghrestansciBearcom
contrato,
comvenio, entre atroa?

15 | wanwceBEnEDL



e Propuesta de Brochure para KrestonAuditServicesEcuador.

KRESTON

¥ AS ECUADOR

UNA AUDITORIA DIFERENTE

ES LA CLAVE PARA LA TOMA DE DECISIONES







CERTIFICACION Y CUMPLIMIENTO DE MANERA EFECTIVA EN NUESTROS PROCESOS
LOS NEGOCIOS Y SUS OPERACIONES TIENEN UN IMPACTC TRIBUTARIO
ALCANCE GLOBAL PRESENCIA LOCAL

HAGA NEGOCIOS CON QUIEN CONOCE,
CONFIE Y LE AGRADE
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04  NUESTRAEMPRESA

Muestra firma desde el afio 2001 viene proporcionando al
sector empresarial del pals servicios profesionales en las dreas
de auditorfa, contabilidad, impuestos, organizacion de empresas
y otros aspectos financieros a través de nuestras oficinas en
Quito y Guayaquil

La sélida experiencia con la que cuenta nuestra Firma ha side
ratificada durante los 12 afios que hemos permanecido en el
mercado ecuatoriano, sustentada en la practica profesional en
servicios de auditorfa, consultorfa y en la carrera profesional de
nuestros Socios vy Gerentes, como la experiencia de nuestro
staff profesional lo cual se ha reflejado en la confianza de
nuestros clientes, cumpliendo de esta manera con el objetivo de
atender satisfactoriamente las expectativas de los mismos, lo
que nos ha permitido ir creciendo acorde a sus necesidades
manteniendo estrictos estdndares de calidad internacional y
una atencion personalizada distintiva,

| corporativa
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O6  KINTERNACIONAL

En nuestro proceso de constante evolucidn para brindar los mejores
servicios a nuestros clientes, a partir de agosto 19 del 2013 hemos sido
incorporados como firma miembro de Kreston International Limited,
una Red Global de firmas de contadores y consultores de negocdios
fundada en 1971, Kreston Internacional ofrece acceso confiable vy
convenlente a servicios de calidad a traves de sus firmas miembro en
todo el mundo. Posicionada actualmente comao la 13% Red de Contado-
res en el munde, Kreston Internacional tlene presencia en 95 palses con
700 oficinas y mas de 19,500 profesionales y personal de apoyo.

Los socios de Kreston Internacional a través de nuestras firmas
independientes, estdn habituados a trabajar conjuntarmente en proyec-
tos locales e internacionales para presentar a sus clientes soluciones
internacionales de manera integrada e ininterrumpida.

La representacidn de Kreston Internacional en el Ecuador nos permite
contar con un sélido apoyo técnico en los temas de contabilidad,
auditoria e impuestos, entre otros; ademds de mantener una constante
interrelacién con profesionales de otros palses miembros de Kreston
Internacional gue soportan nuestros servicios, lo cual incluye también,
revisiones y control permanente del estandar de calidad de los servici-

Os @ prestar.

Formar parte de la Red de Kreston International nos compromete a
sa2guir manteniendo nuestro Interés de crecimiento profesional y a la
biisqueda de talentos acorde a los valores y objetivos de la Firma para
Incorporarios a nuestro equipo, con el propdsito de alcanzar los mas
altos niveles de excelencia y brindar servicios de calidad que satisfagan
&l sector empresarial, wwwikreston.com




NUESTRA
FILOSOFIA

MISION

Somos una firma cuya misién es brindar servicios de calidad
internacional enfocados-a a-satisfaccion total de nuestros
clientes, aportando valor agregado al desarrolle de sus negoci-
0s.y del pals, ademas de'curnplir con las normas legales v de
ética profesional, promoviendo: el crecimlento de nuestras
colaboradores; asi come asepurar & adecuado retorno de la
inversion de nuestros clientes, con un alte grado de responsabl-
lidad social.

VISION

Para el afo 2016 seremos la sexta firma de Auditorfa y Consul-
toria en el Ecuader; lider por la calidad de sus servicios person-
alizados y el profesionallsmo de sus colaboradores; con perma-
nente entrenarmiento superior 'y <on procesos altamente
automatizados. £sto nos permitird’ mankener la fidelidad de
nuestros clientes, desarrollar nuevas NERoCIos y relaciones
internacionales que reflejen una imagen y cultura de excelencia
corporativa orientadas a la Responsabilidad Seclal Empresarial
Valores

El personal de Kreston se apoya an & cumplimiento de Valores
Corporativas para. cumplin nuestra mision y vision comeo
gmpresa:




O8 | NUESTRAFILOSOFiA

DR Cumplimiento: Mediante' la realizacion de nuestra labor con

TS L compromiso Y acorde con las caracterfsticas. de control de

¢ calidad. En nuestra actividad, este valor se refleja de manera

especial en la Puntualidad, Responsabilidad y Organizacion con
que tratamos a nuestros clientes.

Agilidad: La facilidad y soltura con las cuales nos desarrollamos
en nuestras labores y funciones, atendiendo de manera fluida,
satisfactoria y confortable a nuestros clientes,

“ompromiso: Surge de la conviccion personal v profesional en
torno a los bel‘eﬁaos que trae el desempenio responsable y
organizado de las actividades a cargo de cada miembro de
Kreston.

Infevacion: Poner en practica la creatividad del personal en
cuanto a redefinicion y / o relnvencién de nueves productos,
estrategias, actividades y funciones con proyeccion de mejora.

Excelencia: Todo el personal es altamente calificado, capacitado
y especializado en su labor, para ofrecer al cliente los mejores
resultados buscando la excelencia.

\ 2SS Menestidad v Transparencia: Son la base de la relacién con
A nuestros Clientes y Proveedores, garantizando {a integridad, el
respaldo y seguridad.



NUESTROS
SERVICIOS

Auditoria y aseguramiento: Auditorfa financiera, auditoria
interna, revisiones especiales, auditorfa no estatuaria para
propésitos de consumo de consolidacién, revisiones de costos
para la determinacion de precios de medicinas.

Consultorfa v contabiidad: Administracion contable, asesorfa y
consultorta sobre NIF (niimero de identificacion fiscal), inventari-
os fisicos de activos, desarrolio de manuales y politicas.



10 NUESTROS SERVICIOS

Tecnologla de informacion: Consultorfa tecnoldgica, evaluacion
de auditorfa de sistemnas, técnicas de auditoria asistidas por
computador (TAAC'S).

Business Services: Duediligence, asistencia en cumplimiento de
hormas Sarbanes-Oxley, gestién de talento humano, valoracién
de empresas, valoraciones actuariales, negocios fiduciarios,
gobierno corporativo, gestion de riesgos.

Impuestos,

10



NUESTRAS
¥, ALIANZAS
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12  NuEsTROs sERvICIOS

&

SOﬂExpeﬂ

Software for Business Exsellgnce

SaftExpertExcellence Suite es la solucidn corporativa mas completa para
la gestidn integrada de la excelencia y la conformidad empresarial,

Ofreciendo un amplio conjunto de maddulos en varios idiomas, integrados
de forma nativa v 100% web, la solucidn automatiza los principales
procesos relscionados con las necesidades de mejora v optimizacion de
diversas dreas de negocios de todas las organizaciones, perfecclonando
la gestion, reduciendo costos operacionales y facilitando el cumplimiento
de las principales normas, estandares, buenas practicas y reglamentac-

La solucidn también complementa y optimiza [a utilizacion de los
sistermas de gestion empresarial, estando integrada a los principales ERP
del mercado a través de conectores listos o desarrollados de acuerdo
con las necesidades especificas de cada empresa, '

Tamblén estamos ascclados con:

FIDES::

Soluciones Tributarias



Propuesta de cuponera para motivar a los trabajadores de
KrestonAuditServices Ecuador.

KRESTON

¥ AS ECUADOR

SOLO PARA EL
EQUIPO KRESTON

UNA
TARDE

LIBRE

L \dldoe un viernas del mes

DOS
HORAS

TRAMITES
PERSONALES

| Wékdo una vez ol trimestre

13



HORA DE
ENTRADA

10HOO

Vekco un migreoles del mes

- DOS
TICKETS
AL CINE

GRATIS

DOS

HAMBUR
GUESAS

MEDIANAS
GRATIS
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DESCUENTO
PELUQUERIA

KARISMA

DOS
§Nce

SWEET & COFEE
GRATIS

15
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Propuesta de premios para entregar a los empleados de la empresa con

el plan de incentivos.

I[(RF STON

Rt

Aeresron
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e Propuesta de carteleras para la empresa KrestonAuditServices Ecuador.

Cartelera 1: Kreston News.

W KRESTON
Kreston News \

Haga negocios con quien conoce, confie y le agrade

Vision.

Para el afio 2016 seremes la
sexta firma de Auditoria y
Consukaria en ol Eauadoe,
Iider poc la calidad de sus

apoctando valor agregado
al desarrollo de sus pego-
clos y del pak, adecods de
curaplir con las normas le-
gales y de dtica profesional
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Cartelera 2. Cursos y notificaciones para trabajadores de KrestonAuditServices

Ecuador.

- \KRESTON

Nif-Normas de Informacion financiera

1° Curso de Aplicacion de las Normus de
Informacion Financiera 2014

El curso serd dirigido a los colaboradores
de Kreston Audit Services Ecuador, con el
objetivo de incrementar sus conocimientos con
respecto a la correcta utilizacién de las NIF.

6dulos completos para obtener el diploma
sistencia.
1 médulo: 5 de noviembre
2 médulo: 25 noviembre
No olvides

Cartelera 3. Presentacion de eventos, empleado del mes, cumpleaneros y

frases motivacionales.

Empicado delmes

‘La confBanza en si mismo es
el primer sacreto del éxito”,
{ Animo confiamos en ti |

Ralph Waldo Emerson

“El éxito no se logra sélo con
cualidades especiales. Es
sobre todo un t
constancia, d 3

- \KRESTON
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e Propuesta de sefalética.

Recepcion

\KRESTDN

Administracion

\KRESI'ON

Cocina

Gerencia

Recursos
Humanos
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Sala de

Reuniones __

e Propuesta de creacion de redes sociales de KrestonAuditServices
Ecuador.

Pagina en facebook

Kreston Audit

e

ACERCA DE Estado 2] Fotovideo [ Lugar Acontecimiento importante
i Vive en Quito £Qué estas pensando?
Q@ De Quito

Biografia Informacion Fotos Amigos Mas ~

g Kreston Audit cambio |a siguient

formacion- foto de

Pagina en twitter

I Haz tuyo este espacio. jAhade una foto!

TWEETS SIGUIENDO

2 15 Mas v

{
=N 1

Kreston Audit

@KrestonAudit

Tweets Tweets y respuestas

5% Kreston Audit @krestonAudil - 35
Kreston Audit Services Ecuador te ofrece < - £ =
excelentes servicios en contabilidad y Ofrecemos IOS mejores SErvicios en
AUoIy AL e contabilidad y auditorfa, conocenos mas en

krestonecuador.com

krestonecuador.com

= \lar manuarsaniin
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e Propuesta de carnets para los trabajadores de la empresa

KrestonAuditServices Ecuador.

lisién:
omos una firma cuga misidn es brinder servicios de cali-
[dad internacional  enfocados o la satisfaccin total de
|ruestros cliontes, aportando velor ~agresado al desor-

lientes, con un alto grado de responsobilidad sociol

Lic. Pamela Flores Visién-

Jefa Administrativa ‘ara el aflo 2016 seremos lo sexta firma de Auditoria y
(Consultoria en el Ecuador, lider por la calidad de sus servicios
Talento Humano personalizados y el profe

Joutomatizados- Esto nos

Cl  171687263-5 uestros clientes, desarrolior egoci

internacionales que reflejen una imagen y cultura de excelen

ia corporativa orientadosala Responsabilidad Social Empresarial

Una auditoria diferente es la clave para
la toma de decisiones:

e Propuesta de Diploma para los trabajadores.

Kreston Audit Services Ecuador

Certificade de Excelencia

Nombre del Trabajador

For haber implementado de Forma correcta sus comecimientos durante
el mes de noviembre

30 de noviembre de 2014

Firma Gerente General y sallo de la empresa 4 \HRESTDN
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Anexo1: Respuestas entrevista.

Entrevista 1.

e Nombre: Moénica Sanchez, Gerente de la empresa Sanchez & Sanchez
consultores.
e Fecha: 10 de junio de 2014

Respuestas:

1.- ¢ Qué importancia tiene la comunicacion interna dentro de las empresas de

contabilidad y auditoria?

Para la Gerente Mdénica Sanchez la comunicacion interna es fundamental en
cualquier empresa debido a que por medio de ésta se puede intercambiar
informacion, lo cual es fundamental para poder realizar correctamente los
informes y las tareas asignadas para cada empleado. Médnica también
menciond que la comunicacion interna permite que los empleados expresen

sus dudas o brinden sugerencias en la realizacion de sus labores.

2.-  ¢Cudles herramientas de comunicacion considera usted las mas
importantes para favorecer la comunicacion interna en una empresa de

contabilidad y auditoria?

Monica Sanchez considera que las herramientas de comunicacidn mas
importantes dentro de una empresa de contabilidad y auditoria es el intranet,
puesto que por este medio se puede tener una comunicacién efectiva con
todos los empleados debido a que generalmente éstos suelen encontrarse
distribuidos en varias empresas, es decir, que los trabajadores van a las
empresas de los clientes a realizar los informes por este motivo Monica cree
que el intranet es fundamental, por otro lado también mencioné que es muy
importante el teléfono y el fax porque por estos medios se pueden enviar

documentos o recibir informaciéon de manera rapida.
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3.- ;Qué actividades se realizan en su empresa para fortalecer el nivel de

identidad y pertenencia de sus empleados?

A esta pregunta la Gerente General de Sanchez & Sanchez respondidé que
generalmente realizan actividades con sus empleados para que estos se
sientan parte de la empresa, entre las actividades mencioné que hacen
inducciones, talleres o reuniones en donde los empleados también pueden
participar y dar su punto de vista sobre lo que piensan de la empresa y cuales
consideran los puntos fuertes y débiles de la misma, también pueden brindar
sugerencias para que la empresa mejore y su clima organizacional sea

agradable para todos.

4.- ; Como se maneja la comunicacion interna en una empresa de contabilidad

y auditoria?

Ménica indicé que habitualmente la comunicacion interna en la mayoria de
empresas de contabilidad y auditoria es vertical, esto se debe a que los
directivos siempre tienen que dar las érdenes a sus empleados, también
menciond que este suele ser un punto débil en las organizaciones porque

perjudica a los empleados y a su comunicacion con los jefes o altos mandos.

5.- ¢Como se maneja el clima laboral en una empresa de contabilidad y

auditoria?

La Gerente de la empresa sefald que el clima laboral muchas veces es dificil
mantenerlo agradable debido a que siempre se trabaja con numeros, lo cual
provoca tension y “stress” en el ambiente, esto muchas veces perjudica el clima
laboral y la comunicacion de las empresas, otro aspecto importante que
muchas veces también ha perjudicado a su empresa es que debido a que los
empleados no estan siempre en las oficinas de la organizacion no se tiene
mucho contacto con los ellos por lo que no existe “feedback” en la transmisién

de los mensajes. A esto Mdnica agrego que es importante realizar actividades
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con los empleados como paseos o eventos en donde se pueda interactuar con

todos.

6.- ¢ Qué elementos motivacionales utilizan actualmente en su empresa?

Segun Monica Sanchez actualmente la empresa no cuenta con muchos
elementos motivacionales, sin embargo indic6 que anteriormente ofrecian
premios, 0 bonos a los mejores empleados. Para el futuro planean otra vez
contar con elementos de motivacion para los empleados porque si ayudaba

mucho al desempefio de éstos.

Entrevista 2.

e Nombre: Magister Maria Belén Monteverde, docente de la Universidad
de las Américas.
e Fecha: 12 de junio de 2014.

Respuestas:

1.- ¢ Qué es para usted el clima laboral en una organizacion?

La Magister Maria Belén Monteverde define al clima laboral como las
percepciones que tiene el trabajador sobre las estructuras y procesos que
pasan dentro de una organizacién, basicamente para ella es el ambiente
laboral, la calidad de relaciones que pueden existir dentro de una empresa. Por
otro lado, también sefalé que el clima laboral fundamentalmente se define al
publico interno, cuando se habla de relaciones a nivel externo se habla de
publico externo como es el servicio al cliente, o relaciones comunicativas mas

concretas.

2.- ;Como definiria usted al nivel de pertenencia e identidad de los empleados

de una empresa?
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A esta pregunta Maria Belén responde que el nivel de pertenencia es
esencialmente cuanto quiere un empleado a su organizacién, este componente
es muy importante porque tiene relacion directa con la motivacion y también
con la productividad, esto quiere decir que un empleado que no siente que
pertenece a algo en este caso a una institucion no va a estar del todo motivado
para hacer el trabajo que le conviene, ademas la docente de la Universidad de
las Américas explicé que los seres humanos somos seres gregarios lo que
significa que estamos siempre en comunidad y parte de estar en esta
comunidad es sentirnos parte de algo por este motivo el empleado tiene que
sentirse parte de algo. Adicionalmente Maria Belén expresé lo que significa
para ella el nivel de identificaciéon, para lo cual indic6 que para tener una
correcta identificacion es necesaria la relacion que debe existir entre los
principios y motivaciones de un empleado con los principios y motivaciones de
la empresa porque cuando hay una alineacion entre esos dos elementos, van
a existir empleados puestos la camiseta, lo que quiere decir que el trabajador
no trabaja por otras personas sino trabaja por si mismo porque al momento de
que este consigue logros profesionales también se consiguen logros
empresariales, por lo tanto no le es un fastidio o una carga ir a trabajar sino
mas bien es un lugar en donde se desarrolla como persona. De Igual manera
menciond que es importante que las empresas primero cuenten con procesos
de identidad y cultura, para que sepan qué es, quién es y a donde va la misma
porque si no cuenta con estos dificilmente se logra una identificacién de parte

de los empleados

3.- ¢ Cuales considera usted que son las herramientas mas necesarias para la

mejora de la comunicacién interna dentro de una empresa?

Maria Belén comenta que dentro de una empresa pueden haber distintas
herramientas de comunicacion, sin embargo el establecimiento de las
herramientas de la comunicacién interna depende de algunos factores como el
tamafo de la empresa, el giro de negocio, inclusive geograficamente como se

encuentran distribuidos los empleados debido a que en muchas empresas
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existen bastantes sucursales y en esos casos las herramientas fisicas no son
necesarias mas bien lo son las digitales. No obstante entre las herramientas
principales menciona: el intranet, una pagina web bien estructurada de la
institucion, telefonia fija o celulares con los cuales se pueda estar todo el
tiempo comunicados, asimismo se pueden incrementar en las empresas
herramientas directas como reuniones de trabajo con fechas concretas para
que los empleados empiecen a interactuar y se pueda generar un vinculo con
los trabajadores que estan fuera debido lo cual también ayuda al clima laboral
y al nivel de pertenencia puesto que también esos elementos tienen que ver

con la integracion del personal.

4.- ; Cuales son las principales estrategias para mejorar el clima laboral de una

organizacion?

La docente Monteverde, opina que para ella es importante tener un correcto
manejo de la cultura corporativa para que de este modo se den procesos en
cadena y asi se mejore el clima laboral. De la misma forma afade que
especificamente para mejorar el clima laboral es necesario integrar al personal
para que se conozcan entre estos y sepan en que area trabaja cada uno y
sepan que hacen; igualmente otro elemento significativo para ella es fomentar
la comunicacion, debido a que muchas veces existen conflictos que se han
dado por la mala comunicacion. Maria Belén también sefiala que hay
componentes esenciales para determinar como se encuentra el clima de una
empresa los cuales pueden ser: la determinacion de la relacién de los
directivos con los empleados, la observacién de aspectos mas formales de la
organizacién como por ejemplo el sistema de remuneraciones, el sistema de
comunicacion, si existen normas claras, o el analisis de los comportamientos
individuales de las personas dependiendo de su caracter y conducta. Ademas
indica que es preciso establecer modelos de comportamientos como el del
empleado modelo debido a que la empresa siempre necesita de éstos para
poder saber qué es lo que necesita y requiere la empresa para manejar un

correcto clima laboral.



27

5.- ¢ Cuales son las principales estrategias para mejorar el nivel de identidad y

pertenencia de los empleados hacia la empresa?

Maria Belén Monteverde considera que para mejorar el nivel de identidad lo
primero es tener claro quién eres y qué quieres y segundo comunicar porque
uno no puede sentirse identificado si no conoce algo. De igual forma dice que
es esencial autodefinirse y entender como es el giro de negocio de la empresa
pero esto sin perder una esencia debido a que no es un proceso de memoria,
es un proceso de asumir que hace la empresa de entender cuales son los
valores, la mision, vision y objetivos ya que esto refleja lo que en realidad es la
empresa y los empleados conociendo éstos van a saber claramente que hace

la organizacién porque lo viven dia a dia.

6.- ¢Cree oportuno la creacion de un departamento de comunicacién en una

empresa de contabilidad y auditoria?

La Magister Monteverde cree que no es viable la creacién de un departamento
de comunicacién en una empresa relativamente pequena, pero si piensa que
es oportuno contratar a una persona especialista profesional que se encargue
de la comunicacion de la institucion debido a que ésta puede mejorar la
comunicacion interna de la empresa y también encargarse de la comunicacion

externa.

7.- ¢Cuando la comunicacién es vertical como es el caso de las empresas de
contabilidad y auditoria como cree usted que se pueda mejorar la

comunicacion interna para que se vuelva mas participativa?

La persona entrevistada cree que es importante la actitud de los altos mandos
para lograr cambios porque las cosas no funcionan si estos no estan
convencidos, para ésto se requiere de un proceso de madurez de la alta
gerencia para que estos acepten los errores y estén dispuestos a cambiar ,

otro factor que afecta bastante al clima interno es el estilo de direccion dado
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que muchas veces existen jefes mal humorados o exigentes lo cual perjudica al
liderazgo y participacion de los trabajadores; para mejorar esas situaciones es
elemental contar con reuniones frecuentes para incentivar la participacion,
premiar las buenas iniciativas y cambiar la actitud en la gente para que se

involucre a todo el personal en la toma de decisiones conjuntas.

Entrevista 3.

e Nombre: Pamela Flores, Directora del area de Talento Humano de la
empresa Kreston Audit Services Ecuador.
e Fecha: 17 de junio de 2014.

1.- ¢ Cudles considera que son los puntos fuertes y débiles de su empresa?

Pamela considera que los puntos fuertes de la empresa son: la capacidad
técnica, debido a que trabajan personas con mas de 20 afios de experiencia,
otro punto fuerte es que representan a una firma internacional considerada
como la numero 13 de firmas mas importantes en el mundo, también son
considerados dentro de Ecuador como una de las mejores firmas es por esto
que trabajan con clientes grandes y de distintos sectores como: Durallanta,
Novacero, Banco Amazonas, Seguros Latina, Superintendencia de Bancos,
entre otros. Asimismo Pamela cree que dentro de los puntos débiles se
encuentra la falta de un buen sistema de comunicacion interno, la falta de
manuales, procesos de control internos y la falta de consolidacion del plan

estratégico para el proximo afio.
2.- ¢ Qué importancia tiene la comunicacién interna para su organizaciéon?
La Directora del area de Talento Humano dijo que para ellos es muy importante

la comunicacion interna, es por esto que en los ultimos dos afos la empresa ha

tratado de crear nuevas herramientas como el intranet y la pagina web, aun asi
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considera que si se deberian crear mas elementos comunicacionales que

ayuden a los empleados de la empresa a transmitir mejor su mensaje.

3.- 4, Cémo avaluaria la cultura corporativa de la empresa?

Dentro de esta pregunta Pamela dijo que la cultura corporativa de la empresa
es débil, esto se debe el cambio de firmas, comenté que lo que se deberia
hacer actualmente es fomentar una cultura que vaya acorde a la filosofia de la
empresa y de la firma internacional para que los empleados también se sientan

parte de la cultura corporativa.

4.- - ;Cudles son los principales canales de comunicacion utilizados en la

organizacion?

Pamela Flores enumerd los principales canales que usan en Kreston Audit
Services Ecuador los cuales son: teléfono, fax, intranet, pagina web, manuales
institucionales y boletines, a esto agregé que actualmente la empresa ha
crecido bastante y esta tratando de mejorar su comunicacion por medio de

otros canales como son las reuniones, capacitaciones o eventos.

5.- ¢Cual es el grado de integracidn de todos los empleados de la empresa?

Pamela nos comentd que es dificil mantener integrados a todos los empleados
debido al trabajo de estos, y al distanciamiento que existe con los Gerentes
porque casi nunca se ven y cada uno realiza su trabajo por su lado no en
conjunto. Para esto nos dijo que la empresa desde hace dos anos que ella
entrd a trabajar ha tratado de realizar paseos o programas de integracion, pero
debido al exceso de trabajo se han postergado varios de éstos lo que ha
dejado preocupacién en sus empleados porque si disfrutaban de los eventos

realizados.
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6.- ,La empresa cuenta actualmente con un sistema de evaluacién de clima

interno?

A esta pregunta Pamela respondié que la empresa no tiene ningun sistema de

evaluacion interno, pero si esta planeando realizar para el préximo ano.

7.- ¢, Usted recibe sugerencias, dudas o quejas por parte de los trabajadores de

su empresa? ¢, Qué herramienta utiliza para esto ?

Pamela nos indico que ella como es la encargada del area de talento humano,
constantemente estda hablando con los empleados y las quejas, dudas o
sugerencias lo realiza hablando con éstos personalmente, por medio del correo
electrénico, por teléfono o intranet, ella nos mencioné también que la persona
que tiene contacto con todos los empleados es ella, no existe retroalimentacion

en la transmision del mensaje entre gerentes y empleados.
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Anexo 2: Arbol de Problemas.

- PROBLEMAS
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Anexo 3. Arbol de fines y medios.

MEDIOS




