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La presente investigacion tiene por objeto diagnosticar el estado de las
comunicaciones internas en el periodo 2016-2017 de PwC Venezuela para la
mejora de su clima organizacional. La poblacién participante en este estudio fueron
los empleados de dos Lineas de Servicio de la empresa de PwC Venezuela, de la
cual se tom6 una muestra estratificada de los cargos que hay dentro de cada uno
de éstas de 61 personas de linea de servicio de Auditoria y 39 personas de la
Linea de Servicio de Tax. Para la recoleccion de datos, de las variables
Comunicaciones internas y Clima Organizacional se disend una encuesta. Los
resultados obtenidos, a través de los métodos de recoleccion de datos permitieron
afirmar que si no se tienen buenas comunicaciones internas éstas repercuten en el
clima laboral de la organizacién. Lo que permite sefalar que a mientras mas

comunicados se tengan los colaboradores mejor es el Clima Laboral.
Linea de investigacion: Comunicacion Interna, Diagnoéstico
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INTRODUCCION

En las ultimas décadas los directivos de organizaciones, han evolucionado
en la gestidén del recurso humano, se han dado cuenta de que deben hacer que el
talento humano que las conforma se sienta cada vez mas parte de la misma;
identificacion que genera un valor importantisimo a la organizacioén. Y para ello

deben ser capaces de mantenerlos informados.

En la actualidad, este sentido de pertenencia, de identificacion, que genera
deseos de formar parte de una organizacion, que los publicos se sientas informados
de acuerdo a los diferentes aspectos que los involucran.

Existen diversas formas de mejorar un clima organizacional, y es la figura del
publico interno el que lo puede lograr, y mas si éste es capaz de generar buenas
relaciones, relaciones de alta calidad. Particularmente, con base a esta premisa es
que surge la inquietud de esta investigacion. En el como las comunicaciones
internas influyen en el Clima Laboral. Y mas en una sociedad, estar bien

comunicada tanto los acontecimientos internos como externos.

Por lo antes expuesto, se plantea concretar la interrogante de esta investigacion en
varias Lineas de Servicio, de PwC Venezuela, estudiando las distintas percepciones
de los colaboradores sobre las comunicaciones internas; con el fin de Diagnosticar
el estado de las comunicaciones internas en el periodo 2016-2017 de PwC
Venezuela para la mejora de su clima organizacional. Se pretende determinar, cual
es la relacion que existe entre ambas variables, y si realmente son variables que se
correlacionan. Se busca saber si realmente la calidad de las relaciones establecidas
entre lideres y miembros son determinantes para conseguir la retencién del talento.
La investigacion se encuentra desglosada en una serie de capitulos, de los cuales,

a continuacion, se explicara, de forma breve y precisa su contenido:
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Un primer capitulo, en el cual se presenta el planteamiento del problema,
planteamiento en el que se exponen las razones por la cuales se decidio estudiar
las variables: comunicaciones internas y clima organizacional, es decir, el inicio de
esta investigacion comienza con la delimitacion y estructura del problema. Se
presentan los objetivos, la justificacion e importancia del problema, los alcances y
delimitaciones de la investigacion, los cuales orientan la linea de accién que se ha

de seguir para conseguir el propésito de la misma

Un segundo capitulo, llamado marco tedrico que pretende sustentar teéricamente
nuestro estudio, analizando y exponiendo algunas teorias, investigaciones y
antecedentes en general que se consideran validos para el correcto manejo de
nuestra investigacion, ademas de que sirvan de guia para que el lector comprenda

y conozca del tema que se trata.

Un tercer capitulo, habla del tipo de organizacion al cual se le va a realizar el
estudio.

Un cuarto capitulo, referido al marco metodoldgico en el cual se explica el proceso
que se va a seguir para conseguir el propdsito de la misma, se especifica: el tipo de
investigacion, y el disefio de la misma, la operacionalizacion de las variables, el

disefio muestral, las técnicas de recoleccion de datos, instrumentos.
Un quinto capitulo, referido al analisis de los resultados obtenidos del instrumento.

Finalmente un sexto capitulo dedicado a las conclusiones y recomendaciones a

las que se llegd a través del estudio de investigacion y los resultados obtenidos.

De igual manera se incorporan unos anexos que son utiles para ampliar la

informacion presentada y documentar al lector sobre aspectos a profundizar.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si en la vida personal es importante la comunicacion en el entorno empresarial que
tiene unos objetivos bien definidos ésta es fundamental. Las comunicaciones son
importantes para una organizacion, ya que permiten la recepcién y emisién de datos
e informacion relevante. Hace viable el plan de negocios y diversas actividades
dentro y fuera de la empresa. Podemos definir una organizacién como un grupo de

personas que tienen un mismo objetivo.

La comunicacién siempre ha existido en la organizacién ya que como grupo social
es un proceso natural y necesario para que se establezcan relaciones entre las

personas que la conforman.

Partiendo de estas premisas, la comunicacidn organizacional representa un puente
de informacion entre los colaboradores de una empresa. La comunicacion interna
segun Gallardo (2008) se trata de un conjunto de pautas que determinan la relacién
entre todas las personas y grupos que componen la organizacién. Y se diferencia
de la externa debido al grupo al que van dirigido, en este caso los trabajadores

(p.18).

Sin embargo, todo proceso comunicacional puede ser interrumpido por barreras o
factores que comprometan el mensaje. Segun Thomas (2002, p.20), las barreras
pueden definirse como interferencias que puedan limitar la decodificacién del
mensaje. Las mismas, pueden perjudicar una comunicacion, filtrarla o darle un

significado equivocado.

Con la revision de estudios y articulos se habla de que en el mundo actual, con la
competencia tan intensa, es esencial, atraer, desarrollar y sobre todo retener a los
mejores talentos para dirigir una organizacion. Para lograr un buen funcionamiento

de la comunicacion interna el eje sobre el que gira toda la actividad comunicativa es
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la participacion de los miembros de la organizacidn. Es decir, las personas deben
sentirse involucradas en la comunicacion, deben considerarse a si mismo como
miembros activos a la hora de comunicar y no como simples receptores de la
informacion que viene de los altos cargos, el ser humano tiene la necesidad de
sentirse parte de un 16grupo con caracteristicas unicas y particulares, de manera
de ser parte especial del mismo (Hernandez, 2011, p. 15).

Para la planificacidon efectiva de las comunicaciones el diagnostico de las mismas
permite examinar y mejorar los sistemas y practicas de la comunicacion interna y
externa de una organizacion. Para tal efecto se utiliza una gran diversidad de
herramientas, dependiendo de la profundidad deseada, las variables que se quieran
investigar, los recursos disponibles y los grupos o niveles especificos entre los que

se van a aplicar.

La presente investigacion se llevara a cabo en PwC Venezuela que por la pagina
oficial de la organizacion es la firma de contadores publicos mas importante del pais,
que presta servicios profesionales (contaduria, consultoria) a las pequefias,
medianas y grandes empresas, a pesar de ser una organizacion muy reconocida la
misma tiene muchas oportunidades de mejora en cuanto a comunicacién se trata y
mas que se enfocan en su mayoria en el cliente externo y levemente en lo que se

refiere a sus problemas como organizacion.

El concepto auditoria se encuentra asociado con lo contable y las finanzas; sin
embargo, en los Uultimos afos en las empresas se realizan auditorias
administrativas, de operaciones. Los objetivos que se persiguen en cualquier
auditoria son los mismos: obtener informacion valida y pronta sobre la situacion
presente de las comunicaciones internas y de la cultura organizacional, utilizando
técnicas de recoleccion de datos que garanticen significacion, objetividad y
pertenencia. Varona (1994, p. 55) sefala que, desde la perspectiva tedrica critica,
se plantean varios objetivos en las auditorias de las comunicaciones como lo son:

Evaluar los procesos de distorsion de las diferentes formas de comunicacion
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empresarial, las formas y modalidades usadas en la comunicacién interna, los
intereses creados que distorsionan las comunicaciones internas y finalmente
promover los cambios necesarios en las practicas de comunicacion para eliminar

toda forma de distorsion que exista en la empresa.

PwC Venezuela hasta la fecha no ha realizado la actualizacion de una auditoria de
sus comunicaciones por lo que se deberia de realizar por la rama que esta empresa
lleva acabo. En épocas de temporadas de trabajo alta segun comentarios de varios
de los trabajadores, pueden llegar a realizar una jornada laboral de 24 horas, donde
los boletines y correos informativos de la compaiia, bien sea de eventos,
actividades, no son prioridad de lectura de los colaboradores. Sin embargo también
algunas por contener mayor cantidad de informacion no presentan un grado de

interés estén o no trabajando.

En el caso de PwC Venezuela se observa que las necesidades de informacién
dentro de ella son muy amplias y el hecho de que no llame la atencion de los
colaboradores para leerlas, podria generar una insatisfaccion en el ambito
comunicacional, por parte de los trabajadores. Motivados por esta deduccion se
busca diagnosticar el status y las fallas de las comunicaciones internas de PwC

Venezuela.

Actualmente las comunicaciones internas de PwC Venezuela estan siendo guiadas
a lo grafico para que sean de facil lectura para el receptor, segun nos comenta el
coordinador de Comunicaciones de la Firma. Sin embargo si la informacion no se
refiere directamente a aumentos salariales el receptor no le interesa la informacién,
esto pasa también por el tipo de situacion econdmica que estamos viviendo
actualmente. A pesar de que el clima organizacional de esta empresa es una de las

principales fortalezas si las comunicaciones internas mejoran podria ser aun mejor.

Existen numerosas investigaciones acerca de diagnostico de comunicaciones

internas, sin embargo aqui en Venezuela no se han realizado estudios referentes a
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la relacion que éstas puedan tener con el clima laboral en empresas de auditoria

por lo que resulta de gran importante realizar este tipo de estudios.

Basandonos en las consideraciones anteriores, se plantea la siguiente interrogante:

¢Como las comunicaciones internas pudieran mejorar el Clima

Organizacional en PwC Venezuela en el periodo 2016-20177?
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OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Objetivo General

Diagnosticar el estado de las comunicaciones internas en el periodo 2016-2017 de

PwC Venezuela para la mejora de su clima organizacional

Objetivos Especificos

* Analizar los procesos de comunicaciones internas de PwC Venezuela para
el mejoramiento del clima organizacional .

* Analizar las percepciones del publico interno de PwC Venezuela referente a
las comunicaciones internas a través de una encuesta para la optimizacion
del clima organizacional.

» Estudiar las necesidades de las comunicaciones internas con una encuesta
a los colaboradores de PwC Venezuela para la deteccion de las fallas de
comunicaciones internas.

* Hacer recomendaciones de cambio en los procesos de comunicacion de

PwC Venezuela para la mejora del clima organizacional.
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JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

En toda organizacién es importante la buena fluidez de la informacion ya que la
misma puede contribuir en el buen funcionamiento de las comunicaciones dentro de
la misma. Para las organizaciones es vital procurar tener un excelente proceso
comunicacional en el que cada empleado sea participe en la construccion del
crecimiento de la misma. Por ello es fundamental que el area de mercadeo y

comunicaciones comience a fomentar la cultura de la comunicacion.

Este estudio a PwC Venezuela impactara en la medida en que se planteen
acertadamente cada uno de los elementos que permitiran evaluar la eficacia de
cada uno de los procesos que se realizan actualmente. El diagnéstico debe tener
en cuenta la conveniencia de las estrategias comunicacionales a nivel interno y
conocer la eficacia de esta linea de accidn que permitira establecer el grado de
capacidad de entidad de las diversas transformaciones que vivimos.

Asi, la oportuna realizacion de este estudio lograra hacer cambios, y tener una
comprension respecto a la pertinencia de cada una de las variaciones del area y su
efecto a nivel corporativo, ya que comprender la comunicacion interna es
indispensable en PwC Venezuela, si se desea llevar una gestion positiva ya que
segun Chiavenato (2000, p.18) la eficacia de una organizacion depende en gran
medida de la satisfaccion de sus colaboradores que hacen vida dentro de ella'y con
este estudio se podra ver si sus comunicaciones internas son fundamentales para

el logro de los objetivos organizacionales.

Este Trabajo Especial de grado generara un aporte a la investigacion cientifica en
cuanto a mayor informacién acerca de los diagnosticos comunicacionales aqui en
Venezuela, por otra parte ayudara a PwC Venezuela a mejorar sus practicas a

nivel comunicacional y a mejorar las mismas si se hace necesario.
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Finalmente se requiere para obtener el titulo de Especialista de Comunicacion
Organizacional y aumentara los conocimientos en esta rama que se desea

estudiar.
ALCANCE Y DELIMITACIONES

De existir una inadecuada estructuracion de las comunicaciones de PwC Venezuela
se establecera la reestructuracion de las comunicaciones internas que permitira la
optimizacién del Clima Organizacional de la compafiia y que de esta manera se
logren alinear la estrategia del negocio con las comunicaciones internas, buscando

con crear una cultura enfocada en el intercambio adecuado de mensajes.

Las auditorias en general buscan las fallas de los procesos que se realizan en las
empresas, lo que esto le permitira a PwC Venezuela buscar sus fallas internas en
cuanto a divulgacion de informacién se trata. Es un estudio que le permitira
conseguir a la trasnacional sus debilidades para estudiar lo que en realidad debe

realizar y lograr el éxito que siempre han querido.

Este proyecto permitira obtener mejoras para la aplicacion de las comunicaciones
por el area de Capital Humano, sin embargo puede tener sus obstaculos ya que la
falta de tiempo para la aplicacion y obtencidn de las recomendaciones para dar por
concluido el proyecto. También los representantes de la empresa puede que no

proporcionen la informacion necesaria para lograr este proyecto.

Sin embargo el proyecto se va aplicar en el periodo donde los colaboradores estan
en su temporada mas alta de trabajo, por lo que puede afectar en la obtencion de
los resultados previstos. En cuanto al numero de la muestra se refiere puede que
las personas a las que se les va aplicar el instrumento no se encuentren en la

organizacion ya que estaran en sus clientes asignados.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes

Bustamante (2013) en su tesis para graduarse en Doctorado, de la
universidad autonoma de Barcelona-Espaia realizdé una investigacion
acerca de la comunicacion interna y la promocion de la salud, donde se
plante6 como objetivo general la incidencia de las comunicaciones
internas en las labores de promocién de la salud, donde dentro de la
conclusion tienen que las promociones son de una de las cosas que mas
se tienen que potenciar.

Para optar por el titulo de doctorado Gémez (2007) realizé su tesis que
lleva por titulo La comunicacion en las organizaciones para la mejora de
la productividad: El uso de los medios como fuente informativa en
empresas e instituciones andaluzas donde se plantea dentro de sus
objetivos confirmar que, cuando se distribuye la informacion entre todos
los integrantes de la organizacién, repercute en la mejora de la
productividad individual y colectiva. Esta comprobacion, por la
complejidad del analisis cuantitativo y cualitativo, se circunscribira al
ambito andaluz. Como resultado se obtuvo conseguir que cada miembro
disponga de la informacion necesaria para el desarrollo de sus funciones.
Una informacion que ha de ser personalizada, precisa y adaptada a las
necesidades, perfil, formacidn e intereses de los empleados, ya que no
todos realizan las mismas tareas, y por tanto, sus necesidades
informativas también son distintas.

Bernal (2011), en su estudio titulado Diagndstico de Comunicaciones para
el Fondo de Empleados Grupo Exito Presente de la Corporacion
Universitaria La Sallista de la Facultad de Ciencias Sociales y Educacion

en Antioquia, para optar por el titulo en una especializacion de



23

Comunicacion y Periodismo, se estableci6 como objetivo general
Elaborar un diagnostico para el area de Comunicaciones del Fondo de
Empleados Grupo Exito PRESENTE, como estrategia que permita valorar
la real condicidon de esta dependencia al interior de la Organizacion vy el
conocimiento de posibles falencias generadas a partir de los cambios de
orden estructural que se vienen presentando actualmente. Aplicaron una
metodologia descriptiva donde tuvo un enfoque cualitativo. Se pudo lograr
un acercamiento que permitio entender la dinamica organizacional
intervenida desde el area de Comunicaciones. Se ratifica la importancia y
necesidad de contar con la gestion transversal que realiza el area de
Comunicaciones en la Entidad, cuyo impacto trasciende a la
organizacion, dada su intervencion en cada uno de los proyectos que se
adelanten.

Por su parte Agueda (2015), de la Universidad Nacional de Rosario
realiz6 un Diagnostico Comunicacional de la Comunicacion Interna en
Xerox de Cordoba donde se establece como objetivo corroborar en donde
radica el problema comunicacional y de esta manera poder lograr una
mejora sustancial en la ejecucion de los objetivos internos que se
establecen en la empresa donde se concluyé el trabajo con un analisis
cualitativo y exponiendo las propuestas que fueron aplicadas en la
empresa sobre el uso responsable y la importancia de mejorar el manejo
de las herramientas disponibles, para asi poder tener una comunicacion
exitosa.

Armas (2014) para optar por el titulo de especialista de psicélogo
Industrial/Organizacional de la Universidad Rafael Landivar de
Quetzaltenango que lleva por nombre Comunicacion Interna Clima
Laboral de un call center de esa ciudad se plante6 como objetivo general
Determinar la manera en que la comunicacién interna favorece al clima
laboral en el call center de la ciudad de Quetzaltenango. Habla de que
este estudio podria ser aprovechado para detectar las principales fallas
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que surge n al momento de comunicarse tanto de manera personal como
a nivel organizativo, y determinar el alcance de cada herramienta de
comunicacion e identificar el clima laboral. Finalmente llega a obtener el
resultado de que la comunicacion interna es de suma importancia para
evitar malos entendidos y opiniones que desmerezcan el trabajo que debe
realizarse.

Por su parte Valenzuela (2014) realizé6 una tesis sobre el diagndstico
acerca de la comunicacion interna de una empresa trasnacional de
Courier donde se plantea como objetivo principal buscar como es la
situacién actual de la comunicacion interna dentro de la empresa
trasnacional de courier que opera en el mercado local donde obtuvo como
resultado que en la empresa de Courier la comunicacion es vital debido a
que el factor tiempo es el tema mas imprescindible para que se pueda
cumplir con el compromiso pactado, dicho estudio se realizdé con la
finalidad de optar para el titulo de Licenciado Ciencias de la
Comunicaciones de la universidad de San Carlos de Guatemala.
Camacho y Katime (2010) hacen referencia en su estudio observar la
situacion actual de la comunicacion interna enfocada en mejorar los
niveles de motivacién de los empleados de Dinissan Santa Marta. La
poblacidon que se estudié fueron los empleados y directivos de Dinissan
Santa Marta. Se tom6 como muestra toda la poblacidén en la aplicacién
del instrumento, pues la empresa es pequefia y posibilitd la interaccion
con todos los sujetos, la mayoria de los encuestados expresa que solo a
veces la organizacién se comunica de forma apropiada y un significativo
porcentaje considera que poco.

Garcia (2012) llevo a cabo un diagnéstico de las comunicaciones internas
en la Institucion Nacional de cooperativas de Guatemala para optar por el
titulo de Especialista en Comunicacion, se estableci6 como objetivo
general la Comunicacién Organizacional Interna en el Instituto Nacional

de Cooperativas, plantean que su problema principal es que la cultura y
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el clima organizacional influyen negativamente en la comunicacion
interna, disminuyendo la eficiencia en la estructura formal e informal de la
organizacion.

* También en su trabajo de grado para optar por el titulo de magister en
Comunicacion organizacional Rodriguez (2013) se plantea como objetivo
general evidenciar y describir las cuatro dimensiones de los procesos de
comunicacién interna en la empresa Papeles Nacionales, en sus
conclusiones plantea las comunicaciones internas es clave para optimizar
el clima organizacional de una empresa porque condiciona las actitudes
y comportamientos de sus trabajadores. Este estudio permite saber como
son percibidas las organizaciones por sus clientes internos.

* Para optar por el titulo de Especialistas en Desarrollo Organizacional
Yudiciani (2012) en su trabajo Especial de Grado se establece como
principal objetivo realizar un diagnostico de comunicacion en la gerencia
de Atencion al Cliente de DHL Venezuela donde realiz6 una encuesta
donde le plantea a la organizacion varias oportunidades de mejora que
deben establecer para optimizar las comunicaciones en la organizacion,
dentro de estas estan: revisar la organizacion de las reuniones y los
contenidos, establecer sesiones de feedback periddicas y reconocer el
boen trabajo de los empleados. A pesar de que no se hable directamente
de clima laboral en esta tesis estas oportunidades de mejora para la

compania se refiere a este término.

Aqui se evidencia mediante diversas Investigaciones sobre Comunicacion
Organizacional que para propiciar un buen clima en las organizaciones es
necesario que se establezcan criterios de comunicaciones bien establecidos
bien sea mediante manuales de comunicacion interna, valores organizacionales,
estilo de liderazgo. Sin embargo también se puede ver que el clima
organizacional se alcanza cuando las autoridades estén conscientes de su

importancia, para poder mejorar el clima es necesario que se den cambios
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organizacionales y éste muchas veces genera temor ya que los nuevo en

muchas ocasiones genera miedo, ya que rompe con la cotidianidad.
Bases Teoéricas

Comunicacion

Para Rebeil (2006) la comunicacién es “una actividad transversal a todos los
quehaceres de la empresa y hoy dia se reconoce su valor para una buena gestion
interna y externa de la empresa”. La comunicacién permite entre otras cosas agilizar
los procesos productivos, comerciales y de interaccion entre los colaboradores de
las empresas (p.63). Segun el flujo y la agilidad en que la comunicacién sea
transmitida puede medirse la madurez en que la empresa maneja su comunicacion

internamente.

La comunicacion es un fendmeno de caracter social que comprende todos los actos
mediante los cuales los seres vivos se comunican con sus semejantes para
transmitir o intercambiar informacion. Comunicar significa poner en comun e implica

compartir un mensaje o transmitir un sentimiento y que llegue de un sujeto a otro.

Grafico 1: Esquema de los Elementos de la Comunicaciéon
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27

Gracias a la comunicacién es posible el funcionamiento de las sociedades humanas,
la comunicacion no es mas que el intercambio de mensajes entre los individuos, la

comunicacion pretende enviar un mensaje iniciado por un transmisor.

Segun Neneka (2001) la comunicaciéon tiene unos elementos que conforman un
modelo como lo “son mensaje, transmisor, sefal, fuente de ruido, receptor, destino.
Basado en la posibilidad de que el mensaje sea transmitido existen otros dos

elementos: canal y cddigo” (p.11)

Gracias a la comunicacién es posible el funcionamiento de las sociedades humanas,
la comunicacion consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos a través
de gestos, palabras, sonidos entre una 0 mas personas. La comunicacion pretende
transmitir un mensaje iniciado en un punto Ay que llegue a un punto B en el espacio

y en el tiempo.

Comunicacion Interna

Segun Berlo (2000, p. 26) es “el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion”. Lo que se puede decir es que la
comunicacién interna es la actividad que se realiza dentro de una empresa para
mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio de la
circulacion de mensajes que se originan a través de los diversos medios de
comunicacién empleados por ella, con el objetivo de proveer comunicacion, union y

motivacién para asi alcanzar las metas establecidas por la empresa.

Garcia, (2011, P.3) habla de que la comunicacion organizacional interna esta
conformada por un grupo de personas que conforman una institucion y que estan
directamente vinculadas con ella. En el caso de una empresa, esta integrada por
accionistas, directivos, colaboradores y contratistas. La comunicacion puede

producirse manera:

* Formal: donde el contenido esta, referido, a aspectos laborales Unicamente.
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* Informal: Donde el contenido de la comunicacion, a pesar de estar referido a
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales.

Tipos de Comunicacion Interna

Segun Cervera (citado por Armas,2014) la comunicacion se divide en dos tipos que
son los mas esenciales ya que los mensajes siguen ciertos caminos dentro de la

organizacion y que también son denominadas redes de comunicacion estos son
(p.26):

¢ Comunicacion Descendente:

Es aquella comunicacion que proviene de los altos mandos t avanzas hacia abajo o
a los subordinados en forma de cascada. El objetivo es que el colaborador esté
enterado en la mayoria y todo momento de lo que ocurre en la organizacion, para
que se logre esta medio de transferencia de informacion se realizan las siguientes

acciones:

1. Reuniodn de ciclo staff meetings o kick off: se celebran en periodos mas cortos
de tiempo como mensuales o trimestrales y van dirigidas fundamentalmente
a la fuerza de ventas. En ellas se establecen y se modifican objetivos y se
hacen balances de la situacion actual.

2. Reuniones con el comité de empresa: la transmision de la informacion en
ambas direcciones detecta y valida, en alguna ocasiones, la temperatura
laboral.

3. Tablones de anuncios: es la forma mas tradicional de hacer que un mensaje
llegue a un gran numero de personas, rapidamente, y a bajo costo. Los
mensajes se colocan en carteleras pero presentan el inconveniente que no
se actualizan y tampoco existe constancia de que el mensaje haya llegado a
todos los colaboradores.

4. Videoconferencias: son utiles si la dimension de la empresa de las sedes no
permite otro tipo de reuniones. Evita desplazamientos y se puede comunicar

con un gran numero de empleados al mismo tiempo.
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Publicaciones internas como boletines. Los boletines o revistes de empresa
son publicaciones periddicas que se envias al correo de los empleados.
Balance social: es una publicacion de caracter anual, que tiene como objetivo
facilitar a los empleados toda la informacion referente a las estrategias y
proyectos de la compaiiia.

Organizacion general: incluye los logros mas significativos del periodo.
Marco en el que se desarrolla empresa; influencia de la misma en su entorno;
perspectiva, entre otros.

Correo electronico: el email se utiliza diariamente por los empleados, y
mediante él se realizan la mayoria de intercambios de la informacion, tanto
envio de archivos, anuncios de reuniones, informes de cualquier tipo
nombramientos, despedidas, entre otros. Sustituye al correo interno
convencional, dandole mayor rapidez y capacidad de respuesta.

Intranet: funciona exactamente igual que internet, pero es una web privada a
la que acceden los colaboradores interna mediante una clave personal que
tiene cada colaborador, este tipo de tecnologia permite un doble acceso, por
un lado a todos los sistemas multiplataforma y por el otro a los recursos de

internet.

Comunicacion ascendente

Trasciende desde la base de la organizacion hacia arriba y el objetivo que se busca

es conocer las opciones e informacién de los subordinados y lo que acontece en el

nivel operacional de la organizacion. Algunas de estas actividades son:

1.

Programas - Dialogo: Es un canal de comunicacion que permite a cualquier
empleado trasladar sus preocupaciones, ideas o inquietudes hasta los
niveles mas altos de la organizacién, con absoluta garantia de
confidencialidad.

Buzdn o programa de sugerencia: con él se invita a todos los miembros de

la organizacion a proponer cualquier mejora.
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Encuesta de clima o satisfaccion laboral: Con ellas la empresa puede
conocer el indice de satisfaccion de sus colaboradores con aspectos
relacionados directamente con su puesto de trabajo, identificacion con la
filosofia de gestion de la organizacion. Las empresas mas valientes
comunican los resultados a todos sus empleados a través de reuniones que
convoca RRHH.

Accion Sindical

Rotacién de personal: en algunas empresas este apartado puede
proporcionar una perspectiva diferente de cdmo se gestiona a las personas
de una divisién o area de negocio.

Circulos de calidad y grupos de mejora: reunion peridédica de un reducido
numero de mandos y personal para buscar conjuntamente solucion a los
problemas cotidianos que le conciernen.

Entrevistas de quejas: constituyen una manera de resolver dudas y

problemas existentes, asi como deteccion de expectativas e insatisfacciones.

Funciones de la comunicacion interna

Lacasa (citado por Armas, 2014) establece que la comunicacién interna tiene tres

grandes funciones (p.32):

La importancia del personal, conservar un trato entre el colaborador y la
organizacion para que el empleado se involucre y efectue sus expectativas
dentro de la empresa, de modo que relacione el éxito personal con el éxito
organizacional.

Cambio de actitudes, la forma de trabajar mas frecuente en las empresas
actuales es la del cambio. La asociacion de nuevas tecnologias junto con la
internacionalizacion de las mismas, son los motivos mas habituales, que
exige ese cambio constante.

Incremento en la productividad: se obtendra mediante la transferencia de

informacion operativa, y que se certifique que la informacion de la que tienen
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los colaboradores llegue de manera educada y sensibilice al personal con lo

referente a los objetivos organizacionales.

La comunicacion interna intenta hacer del conocimiento de los colaboradores lo que
piensan los directivos de la organizacion y que éstos a su vez sepan que quieren

los colaboradores y se conozcan entre si.

La gestion de la comunicacion interna requiere la intervencion de los altos directivos
y el personal de staff, la calidad y la eficacia de la comunicacion interna depende
como establece Caldevilla (2010,p. 27) de su grado de respuesta a cuatro tipos de

relacion:

1. De poder: son relaciones jerarquicas de dependencia, que limitan la
calidad de la retroalimentacion.

2. Profesionales: Centran su labor en el ejercicio de la actividad para la que
estan capacitados.

3. De convivencia: se refiere a las conductas de relacion interpersonal, del
grado de humanizacion y de lo positivas que estas sean.

4. De identidad: se integran con el objetivo de la empresa.

Varios autores hablan en sus obras que en el ambito de las organizaciones, uno de
los aspectos de la comunicacidon sefiala que pocas veces los colaboradores de la
misma conocen con precisidbn que piensan de ellos aquellos con quienes se

relacionan en el desempefio de sus tareas.

La comunicacion interna es una construccion diaria de las relaciones dentro de una
empresa en las reuniones, en el intercambio diario, permanente, en los espacios de
discusion y de reflexion (seminarios, reuniones, clases), en la difusion de mensajes
(notas, memorandos, teléfono, carteleras, afiches), en los encuentros casuales, en

el reconocimiento y respeto por las expresiones del otro.

Segun Caceres (citado por Valezuela, 2014, p.15) plantea varias causas

comunes de problemas en la comunicacién Interna:
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Estilo de direccion: es muy comun dentro de la comunicacion
interna un problema que surge desde la administracion, los lideres
y directivos, creen que al estar ellos al tanto de alguna pieza de
informacion, asumen que todos los demas también tienen
conocimiento. Por lo general, el personal en muchas ocasiones no
es consciente o no saben toda la informacién a menos que la
administracion haga un intento deliberado de transmitir la
informacion. Existen personas que no quieren que fluya
correctamente la informacién porque temen perder poder. Un estilo
autocratico propicia la falta de comunicacion ascendente y todo
tipo de retroalimentacion.

Conflictos entre personas: en ocasiones la informacion no fluye
adecuadamente o hace que se vea distorsionada cuando hay
conflictos entre los diferentes empleados o equipos de trabajo
dentro de la empresa.

Tipo de canales usados: cuando las herramientas y los canales
usados en la comunicacion han sido elegidos equivocadamente
son fuente de fracaso, pues la comunicacibn no llegara
adecuadamente a los receptores.

Cantidad inadecuada de informacion: demasiada informacién hace
qgue se cree una inflacion con la que se perdera parte de su valor.
Poca informacion provocara la creacién de rumores.

Falta de capacidad para la comunicacion: Otro error en la
comunicacién interna es la falta de formacion de los empleados
para que generen una comunicacion efectiva.

Falta de seguimiento: a menudo no se controla que el mensaje
haya sido recibido y comprendido en los términos deseados. Es

necesario organizar un sistema de retroalimentacion
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inmediatamente después de la comunicacién a través de mensajes

rapidos, o tras un lapso de tiempo a través de reuniones periddicas.

Ubicacion de la comunicacion interna

Este tipo de comunicaciones suele hacerse frecuentemente desde el area de RRHH
aunque, a veces, llega a depender del departamento de Mercadeo. Sin embargo, lo

ideal es que alcance su pleno desarrollo y expansion.

Depende netamente del tamafio de la organizacion, del sector donde opera y del
entorno. Muchas veces los trabajadores suelen conocer lo que acontece a su
empresa a traves de los medios de comunicacién, sin ninguna explicacioén por parte

de su direccion.

Beneficios de la Comunicacion Interna

Segun Cervera (2008, p.35) una organizacion transfiere un sinnumero de mensajes
al exterior, y de variadas formas, que instituyen empleo, despiden colaboradores,
costean sueldos justos, elevados o de subsistencia, la cultura de una organizacion
sale de una u otra forma a la calle. Uno de los elementos importantes en la
comunicacién esta constituido por sus colaboradores o las personas que laboran en

la empresa (p.35).

Los beneficios provenientes de la practica de las comunicaciones internas son el
expresar a los colaboradores qué se pretende con su trabajo, de manera que exista
una uniformidad en la mentalidad de todos sus colaboradores, mejor y mayor
produccion, reduccién de costos, mejora en los procesos productivos, teniendo

como consecuencia se obtienen mejores resultados para el logro de los objetivos.

Diagnéstico de las Comunicaciones Internas

La auditoria de comunicaciones internas es definida por Garcia (2011, p. 131) como
un examen sistematico, metddico y actualizado del estado de las comunicaciones
internas, que, de acuerdo con lo por menores que se especifican mas tarde en la

descripcion del plan operativo, ha de permitir:



34

* Obtener evidencias en orden a formular el diagndstico
* Formular opiniones fundadas, recomendaciones y previsiones para
corregir las desviaciones observadas.

* Convertir el trabajo de auditoria en una guia para la accion gerencial.

Cuando una organizacidn detecta que tiene problemas en su comunicacion lo
primero que debe de realizar es un diagndstico de la comunicacion, es decir un
levantamiento de informacién relevante que permita evaluar con fundamentos como

se comunica la empresa en sus diferentes niveles.

Es importante saber que los detalles del diagnostico seran las bases para la

planificacion estratégica de la comunicacion de la organizacion.

Tipos de diagnésticos

Tal y como establece Prieto (2004, p. 27) los tipos de diagnéstico se clasifican en:

pasivos y participativos.

* Diagnésticos pasivos: son aquellos realizados por un grupo de especialistas,
de manera tal que la gente (sea parte de la organizacién o de la comunidad)
es tomada como objeto de analisis, todo se hace desde afuera de ella,
alguien recoge datos que le pertenecen, los evalua y saca conclusiones sin
su participacion.

Los propios interesados son integrados al diagnéstico solo para dar informacion,

muchas veces no saben para que se les pide un dato.

» Diagndsticos participativos: es aquel que se realiza a partir del protagonismo
de los mismos actores de una empresa, para analizar sus problemas, sus

dificultades y descubrir las posibilidades de su propio desarrollo.
Caldevilla (2010, p.57) plantea que un diagndstico pasa por las siguientes fases:

1. Inicial: Acopio de documentacion y elaboracion del plan operativo
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2. Operativa: aplicacion de técnicas especificas de la auditoria de comunicacion
interna.

3. Procesamiento y Evaluacion: tratamiento de la informacion y evaluacion
provisional de los resultados.

Final: Validacion de las conclusiones y redaccion y presentacion del informe.

o

Seguimiento: comprobacion periddica de los resultados.

Todos estos conceptos ayudaran aportar en este diagndstico lo referente a que
debe contener una comunicacién interna y a crear el instrumento que se utilizara

para obtener datos de acuerdo a lo que se vive actualmente.

Clima Organizacional

~7 3

Hay autores que lo definen como “el caracter de una compainiia”, otros como “un
conjunto de caracteristicas de la empresa’, “una opinion del empleado”,

“consecuencias subjetivas percibidas”, “percepciones e interpretaciones”, “procesos

comportamentales particulares”, entre otros.

Segun Scheneider (1990, p.31) el clima organizacional es la percepcion de los
miembros de una organizacion, generada por la interaccion de los mismos, sobre
las practicas, procedimientos y participacion, formales o informales, que son
esperados, apoyados y recompensados por la organizacion con base en estandares
previamente establecidos De alli la importancia de que los colaboradores puedan y
quieren identificarse con su empresa, lo cual ocurre si esta los reconoce parte
fundamental dentro de su funcionamiento. Ademas, el clima puede ser utilizado
como una variable independiente que tiene efectos en otros fenbmenos; entre estos

la motivacion, la satisfaccion y la productividad

Chiang, Martin y Nufiez (2010) la definan como percepciones compartidas de
politicas, practicas y procedimientos organizacionales, tanto formales como

informales. (p.31)

Se puede decir que el clima se refiere a las propiedades del medio ambiente laboral,
estas propiedades son percibidas directa o indirectamente por los empleados que
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realicen su trabajo en ese entorno, el clima repercute en el comportamiento laboral,
y por ultimo el clima es una variable que afecta a los factores del sistema

organizacional y el comportamiento individual.

Tipos de Clima Organizacional

Chiang, M, Martin, M y Nufez, A (2010), establecen dos tipos de clima en la

organizacion:

» Clima Psicologico:
Se compone esencialmente de las percepciones que tienen los individuos de
sus entornos. Ha sido definido como la referencia a las representaciones
cognitivas de un individuo sobre sucesos situacionales relativamente

proximos.

* Clima Agregado
Es el conjunto de los individuos que pertenecen a una misma unidad o
colectivo social a un cierto nivel jerarquico formal. Este tipo de clima se
construye basandose en la pertenencia de los individuos a algunas unidades
identificables de la organizacion formal.

Los estudios de clima organizacional segun varios autores estan concretamente
vinculados a ciertos indicadores inherentes al mismo y en otros casos han sido
catalogados como multidimensiones de estudio y medicion, Chiang, M, Martin, M y
Nufiez, A (2010, p. 56), hablan de estas en su libro, donde reflejan las siguientes:

* Responsabilidad del individuo
* Estructura directiva
* Recompensas

* Entusiasmo y apoyo
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* Tolerancia y Conflicto

Importancia de valorar y las ventajas del clima organizacional

El estudio del clima laboral es considerado un estudio importante de realizar cuando
una organizacion este en su proceso de evolucion y crecimiento. Es considerada
una buena estrategia para alcanzar las metas y objetivos que se esperan. Para
cubrir esta necesidad es preciso crear una buena estabilidad dentro de la

organizacion.

Permite conseguir informacion acerca de la disposicion, reaccion y valoracion de los
colaboradores en relacion con las diferentes variables que actuan en la
organizacion. Es un medio de solucion de los problemas que se generen en la
organizacion, con relacion a la valoracion efectuada por los colaboradores, se
consiguen los mecanismos necesarios para que luego de conseguir detectar los

conflictos se generen soluciones.

Dentro de las ventajas del clima laboral esta en que es un medio para la recaudacion
de informacion. Una manera de facilitar y estructurar la participacion de los

colaboradores de la compaiiia.

Viendo de manera actualizada los conceptos y teorias referente a un diagndéstico
comunicacional interno y relacionandolo con el clima de una organizacion, podemos
ver que toda empresa requiere de un diagnostico sea pequeina, mediana o grande
para poder crecer, ya que uno tiene que conocer mas a fondo la empresa para ver

como debe mejorar.

Se puede ver en el presente estudio que las comunicaciones internas logran
transferir una gran cantidad de mensajes que aportaran en el bienestar de una
organizacion, por lo que es importante saber que debe existir una coherencia y una

vision estandar en la transmision de las comunicaciones.
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CAPITULO Il MARCO ORGANIZACIONAL

Resena Historica

Segun la pagina oficial de PwC Venezuela, es una organizacién profesional
(auditoria, consultoria, outsourcing) venezolana independiente, y es la firma

miembro en Venezuela de la red global de PricewatherhouseCoopers.

En 1935 abre su primera oficina en Maracaibo y en 1946 se establece formalmente
en Caracas. Posteriormente, se constituyen oficinas en Valencia, Barquisimeto,

Puerto Ordaz, Maracay y Puerto la Cruz.

Con mas de 80 afos en Venezuela, segun nos habla el socio principal, son la Firma
lider en cuanto a servicios profesionales en el mercado venezolano. Esta empresa
conoce de cerca muchas de las decisiones empresariales mas relevantes del
quehacer nacional. Esta enriquecedora experiencia, fuente generadora de

permanentes mejoramientos, cuyos beneficios a sus clientes.

El conocimiento, la amplia experiencia en el mercado local y la orientacion hacia la
calidad y el servicio a las empresas mas importantes del pais, por parte de nuestros

socios y colaboradores, constituyen la base de liderazgo en el pais.

La administracion empresarial demanda dos dimensiones en lo servicios
profesionales: un conocimiento pleno de las condiciones locales y una amplia

concepcion de los acontecimientos y experiencias del mundo global de los negocios.

Mision
No posee mision actualmente, sin embargo estan en estudios para su

construccion

Vision

Ser la organizacion profesional numero uno del mundo.
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Valores

* Liderazgo
* Trabajo en Equipo

e Excelencia

Funcion Social

Actualmente PwC Venezuela es la empresa numero uno en prestar servicios
profesionales a nivel Nacional e Internacional, ya que no solo realiza consultorias y
auditorias en el pais sino que también a grandes paises que no cuentan con este
tipo de empresas. Genera aporte a la sociedad para mejorar en sus procesos
contables y estratégicos dentro de las organizaciones. Sin embargo ellos tienen
déficit de mejoras en muchos de sus procesos, en estos casos son auditados por
PwC de otros paises.

Dentro del programa de Responsabilidad Social, la firma mantiene planes de apoyo

a la comunidad especialmente en las areas de educacion y nifiez.

El equipo F-SAE USB es una agrupacién estudiantil de la Universidad Simon Bolivar
que forma parte del programa Académico de Aprendizaje por Proyecto. La firma se
complace en apoyar a este grupo de jovenes emprendedores quienes, con un alto
nivel de excelencia y liderazgo representan a la USB.
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Asi como realiza donativos a casas hogares, como fue el caso donde los
colaboradores de la Oficina de Barquisimeto llevaron alegria y grata compania a las
abuelitas del Hogar de Ancianas “San Vicente de Paul”.

Contexto ético

PwC Venezuela es muy conservadora con este tema, ya que tiene hasta
especialistas en esta area, ya que el tema de auditoria es muy reservado, en este
sentido cuenta con las siguientes politicas:

Caodigo de ética: que habla acerca de los valores de la Firma y los statutos de
conducta del profesional Pwc.

Politica de confiabilidad: se refiere a la confidencialidad de la informacion que la

informacion que se sabe acerca del cliente interno o externo no puede ser divulgada.

Politica de Relaciones Financieras: en esta politica se habla acerca de las relaciones

con el cliente, relaciones en cuanto a descuentos y relaciones comerciales.

La Direccion de RRHH es el unico ente autorizado para solicitar y/o actualizar
informacion personal a los empleados. La informacion Personal de los empleados es
de caracter confidencial. Por lo que la Direccion de RRHH establecera todos los

mecanismos necesarios para garantizar y mantener esa confidencialidad.

Estructura Fisica

PwCO Venezuela tiene su oficina principal en la Urbanizacion de Chuao, Caracas
cuenta con dos edificios, las sedes del interior estan ubicadas en oficinas de un piso
en las principales ciudades del pais (Valencia, Maracay, Maracaibo, Barquisimeto,
Puerto Ordaz y Puerto la Cruz)



Personal

Actualmente la organizacion cuenta con 840 personas que estan distribuidas en todas

las Oficinas de la Organizacion.

Organigrama

Organigrama de PwC Venezuela

Soclo

Auditoria Garenolal

Dirwotor Director

Gamnty Gerente

Supeivinor

Sanlors

Asistente Astants

Direcior

Gomenin Seniof

Garente

Supmvisor

Serlors

Asistante

Garantw

Asgistanie

Dhrestctor

Sop0
Aarinstracion
¥ Firanees

Diroator Director

Fuente: Pagina Oficial de PwC Venezuela

Bases Legales

Pwc Venezuela se rige con dos politicas:

« Confidencialidad:

+ Jamas debemos revelar las intimidades que se conocen de los clientes.
» Para mantener esa confianza profesional en los clientes, debemos evitar:

- Revelar informacion o aprovecharse de la informacién a la que

van a tener acceso
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- Tratar los asuntos del cliente con terceros, a menos que el cliente

lo haya autorizado

- Tratar los asuntos confidenciales de los clientes en sitios publicos,

tales como pasillos de la Firma, ascensores, cafetin, etc.

- Repetir “chismes” acerca de los asuntos del cliente

X/

% Relaciones comerciales y financieras que es aquella que tiene como

caracteristicas principales limitar lo siguiente:

« Acciones, bonos, obligaciones y otros titulos valores emitidos por clientes

de la Firma;

« Obtencion de préstamos sin garantia de cualquier tipo, incluyendo

sobregiros en cuentas corrientes de la institucién/cliente;

« Mantenimiento de inversiones en dep0dsitos a plazo fijo en clientes de la

Firma;

« Contratacion de pdlizas de seguros de cualquier tipo con clientes de la
Firma que sean tanto inscritos en el SEC como en la Comisién Nacional

de Valores;
« Cualquier esquema de planes de pensiones con clientes de la Firma.

« Prohibicion de adquirir productos en clientes con descuentos no
disponibles al publico en general.

« Asociarse con representantes de clientes.

« No comprometerse ni involucrarse en cualquier asignacion donde pueda
tener algun familiar o persona relacionada que pudiese poner en duda su

imparcialidad.
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Adicionalmente PwC Venezuela cuenta con un Codigo de Conducta, que es tomado

como su componente ético, que cuenta con las siguientes caracteristicas:

* Facilita la toma de decisiones y una mejor conducta profesional

* Proporciona un modelo de actuacién comun, dentro del marco de referencia de
nuestros valores (Liderazgo, Trabajo en equipo y Excelencia).

* Muestra como los valores se aplican a las practicas

* Ofrece una guia de como comportarnos, orientada a nuestros profesionalesen

cuales han de ser sus pautas de conducta y ofrece apoyo a sus precauciones.

Es caracteristica de PwC Venezuela el Intercambio y uso de gran cantidad de
informacion (local, entre Firmas, con fines de cumplimiento regulatorio, de prestacion

de servicios a clientes o de negocios).

Es imperativo que los Socios, empleados y las Firmas de la red de PwC, protejamos
la informacién de nuestros clientes, asi como /a privacidad de los datos personales de

las Socios y empleados de PwC.

El procesamiento de la informacion personal de nuestros empleados estara a cargo de
la Direccion de RRHH. Esta solo recopilara informacién personal con fines legitimos
de cumplimiento regulatorio y de prestacion de servicios. En caso de que se vaya a

utilizar con fines distintos, el empleado sera previamente notificado.

Mercado

Nuestros principales clientes:

- Energia y Minas: PwC Venezuela ha desarrollado una practica
local y global especializada en este sector, lo cual permite tener
un conocimiento profundo de la realidad del sector y de los
problemas que suelen derivarse de los principales modelos de

negocio y estrategias empleadas.
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- Servicios Financieros: La Firma ofrece un grupo de especialistas
que tiene como fin desarrollar y darle nivel de excelencia — calidad
a la distinta gama de servicios disponibles para el mercado
financiero.

- Telecomunicacion, Informaciéon y Entretenimiento: Este sector
atraviesa un proceso de consolidacion y expansion, hemos
organizado grupos especificos para brindar servicios y desarrollar
soluciones a medida de las empresas que conforman la industria.
Nuestros equipos de profesionales estan al corriente de las
cuestiones emergentes y cambiantes que el entorno plantea.

- Producto de consumo e industriales: Para mantenerse
competitivas, las compafiias de productos industriales y de
consumo estan buscando eficiencias en sus cadenas de
abastecimiento creando integracion, reduciendo costos y
manteniendo su enfoque en el consumidor final.

- Servicios: En el sector de los servicios el desafio para las
empresas esta determinado por lograr una eficiente politica de

relacionamiento con sus clientes mas rentables.

Aspectos comunicacionales

PwC Venezuela en este aspecto esta comenzando a crecer, a nivel de:

» Redes sociales (Twitter, Facebook, Linkedin, Instagram): Cada una de estas
esta guiada a un concepto, twitter es netamente informativo, facebook da a
conocer informacién de temas de eventos, linkedin es para la busqueda de
nuevos profesionales para trabajar en esta area de trabajo, Instagram da

mensajes empresariales e invitaciones.
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« Charlas, foros, conferencias: aqui los diferentes gremios, empresas y personas
pueden nutrirse profesionalmente para estar actualizados en temas tributarios,
conflictos, riesgos, bases legales.

* Presentacion en medios radiales: darle a conocer a las diferentes empresas los
temas que PwC trabaja.

+ Correos masivos internos: invitar al personal a sus eventos internos y externos,
darles a conocerles a conocer un poco temas importantes de reforma de la
LOTTT, LOPCYMAT entre otras leyes laborales, comunicacion de los

beneficios nuevos a los empleados.

Identidad grafica

La gerente de marca Deicy Garcia nos habla un poco de que PwC Venezuela expuso
que la marca ha pasado por muchos procesos de cambio en cuanto a su identidad

grafica se refiere, ha venido con diferentes cambios:
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En cuanto a medios aparte de las redes sociales antes expuestas, los voceros
principales que son los socios de las diferentes areas de la compaiiia se presentan en
medios radiales, foros, exposiciones donde le brindan diversos tips y asesoria a los

diferentes empresarios y ciudadanos a nivel nacional e internacionalmente.

Como se planted con anterioridad esta empresa requiere por el campo que maneja
(auditorias) de mejorar los temas comunicacionales ya que a nivel externo han ido
creciendo, sin embargo a nivel interno es muy pobre y el personal no toma las

comunicaciones un tema importante.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

La Investigacion es de tipo Aplicada, que segun Lozada (2014, p.30), es “la busqueda
de la generacion de conocimiento con aplicacién directa a los problemas de la
sociedad o el sector productivo”. En este Trabajo Especial de Grado se diagnosticaron
las comunicaciones de PwC Venezuela en el periodo 2016-2017.

El desarrollo de productos y/o servicios indaga sobre las necesidades de una
organizacion para luego desarrollar una solucion. En este Trabajo Especial de Grado
se estudi6 el status actual de las comunicaciones internas de PwC Venezuela, ya que
por lo que podemos ver en el planteamiento del problema los colaboradores de la
organizacion no toman en cuenta las comunicaciones internas sino se refieren
directamente a un aumento de sueldos o algun tipo de bonificaciones, por lo que de
referirse a este caso es importante para el area de RRHH buscar los mecanismos para

gue las comunicaciones sean atractivas.

Diseino de la Investigacion

En la investigacion planteada, referida a diagnosticar las comunicaciones internas en
PwC Venezuela, el disefio de investigacion de campo segun Hernandez y otros (1998)
hablan de que es toda aquella referida al analisis sistematico de problemas en la
realidad, con el propésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas
o enfoques conocidos o en desarrollo, ya que lo que se buscé con este estudio es
observar los fendmenos tal y como son en su contexto para luego ser analizados y de

qué manera estos afectan internamente en las comunicaciones (p.63), se aplico este
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tipo de disefio ya que se quiere buscar la razén por la cual los colaboradores no le
prestan atencidn a las comunicaciones internas teniendo en cuenta que éstas siempre

tienen informacion importante para ellos.
Poblaciéon y Muestra

Segun Selltiz (citado por Hernandez y otros, 1998) “una poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.204). La
poblacion de este estudio esta constituida por todos los colaboradores de Caracas de
las areas de auditoria e impuestos, ya que representan el 50% de la poblacion total

que reciban comunicaciones en PwC Venezuela.

Para llevar a cabo el estudio fue necesario seleccionar una muestra; Hernandez y otros
(1998) sefialan que es, en esencia, “un subgrupo de la poblacién”. Adicionalmente en
el estudio se llevo a cabo un muestreo aleatorio estratificado, que es definido por
Hernandez y otros (1998) como la seleccion de un subconjunto de elementos de una
poblacién donde todos tienen la misma probabilidad de ser escogidos. De la poblacion
finita de PwC Venezuela, se hizo necesario tomar una muestra de este tipo, que fuese

representativa de la poblacion a estudiar.

Este estudio se aplic6 a una muestra de colaboradores de dos de los departamentos
de la empresa de PwWC Venezuela, en este caso fueron las areas de auditoria y de

impuestos, quienes cumplieron con los siguientes parametros:
> Uno o mas afos de antigiedad en la compafiia
> 18-50 afios de edad

Las muestras son las siguientes de acuerdo a la poblacion de cada cargo:



49

Se realiz6 una muestra estratificada por los publicos internos, de acuerdo a los cargos,
dentro de los partner se encuentra, todos la poblacion referente a socios, acting partner
y directores, a los que se refiere con gerentes son los gerentes senior y gerentes en
general, la poblacién de senior esta compuesta por los supervisores y senior y los

asistente son los asistentes | y II.

Tabla 1: Poblacion y muestra

Publico Auditoria Impuesto
Interno Poblacion Muestra Poblacion Muestra
Asistente 186 27 48 19
Senior 40 18 13 10
Gerente 17 12 9 8
Partner 4 4 2 2

Fuente: Departamento  de RRHH
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Tabla 2: Operacionalizacion de la variable procesos de Comunicacion Interna

Objetivo Variable Concepto de Variable
Analizar los procesos de Procesosde SegitnCalderi G002} es el
0% o T intercambie planificado de mensajes
Comunicaciones Intemas de Comunicacion en el seno de una empresa, y que
elmejoramiento del clima Intema

responde a un fin previamente
planificado

Concepto Operacional

Puntaie nbtenidn de InR indicadnres
de los mecanismos
comunicaciones intemas

Técnica de
Indicadores recoleccion de datos/
Instrumento
Mensaje
Recepcion
Retroalimentacién
Canales de C omunicacion
Codifcacion
Encuestas

Clima Organizacional

E s un concepto multidimensional
que expresa de manera subjefiva
las caracteristicas més o menos
permane ntes de una organizacion
las cuales son percibidas de manera
conscientes o inconsiente por sus
miembros

P untaje obtenido en fincion
de los indicadores portedos
los encuestades de acuerdo
a cada uno los items que la
conbrman, del establecimiento
de rangos

Responsabilidad del Individuo
E structura Direciva
Recompensas
Entusiasmo yApoyo
Tolerancia yC onfiicto

Tabla 3: Operacionalizacién de la variable percepcion de Comunicacion Interna

Objetive

Variable

Concapto de la vanable

Concepto Operacional

Indicadores

Técnica de
recoleccion de datos/

Ingtrumento |

Analzarlaspercepciones
delos publcos ce
refente aas comunicacones
intemas parala optimizacidn del
Cima Organzacional

Experiencias pasadas

Percepcidn de las comunicacionss intemas

Proceso mediante el cual gdquiers un
sensacionirterior queresuiads una
presian

Elpuntaje dado serd sstudiado
mediante fa experienciapssora
ynica de cada individuo

M ctivacion prasente

Vivenc

Encuesta

Clima Crganizacioral

Es un concepto mutidimensional
que expresa de manera subjetiva
lascaractensiicas mas o menos
permanertes e una organzacion
las cuales son parcibidas de nenara
corsciertes o inconsients por sus
mienbros

Purtge obienido en rurcién
ce losindcadores portodos
Ins encuestados dz acuerda
a cada uno lesitems que la
conforman, del esiablacimianto
g€ rangos

jencias achgios
Resporsatilidac del Ingivicuo
E gructura Directiva
Recorpensas
Entusiasmo y Apoyo
Tolerancia y Confiicte




51

Tabla 4: Operacionalizacion de la variable las necesidades de Comunicaciéon
Interna

Técnica de
Objetive Varable Concepto de Variable Concepto Operacional Indicadores recoleccion de datos/
Instrumento
Las comunicacionas sonunejg
fundamental de las empresasy tiere
Necesdad de Aprendizajes obteridos
Comuricacidn Atoromia en eltrabajo
Fortalecimiento de las relaciones internas
Estdiar las necesidades de las
comut 1es irtemas para Ercuestas

PwC Veneawel para

la deteccion de lasfalas Puntaje obtenido en funcidn Responsabilidad del indmduo
de losindicadores portodos Estructura Directiva
los encuestados de acuerdo Recompensas
Clima Organizaciona pemanentes de una arganizacion a cada uno los items que Ia Entusiasmo y Apoyo
las cuales son percibidas de manera | conforman, del establecimiento Tolerarcia y Conficto
conscientes o incorsiente por sus de rangos
miembros

Instrumento de recoleccion de datos

Para los efectos de este estudio, se utilizd un instrumento que estuvo relacionado con
la influencia de las Comunicaciones internas con el Clima Organizacional. Las
preguntas que se utilizaron estan basadas en: los procesos de las comunicaciones,
las percepciones en la empresa acerca de la comunicacion y las necesidades que se

requieren en la misma para el mejoramiento del clima organizacional.

Procedimiento de recogida de datos

Una vez que se ha selecciond, mediante parametros muéstrales, a los empleados de
las dos Lineas de servicio, se procedio a aplicar los instrumentos para la recogida de

los datos.

El proceso de recoleccidon de datos comenzo el 9 de marzo de 2017 y culminod el 13 de

marzo del mismo ano.

Para esto, originalmente se tenia pensado entregar a cada empleado, un sobre sellado
el cual contendria, el instrumento y las instrucciones del mismo en donde se indicaria
cdmo debia ser contestado, resaltando que debia responder el instrumento, de manera
individual para evitar que sus respuestas se vieran influenciadas por las opiniones de

otros empleados; los mismos debian ser devueltos en el sobre sellado, a los siete dias
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siguientes de la entrega, donde seria recogidos por la investigadora. Sin embargo, tras
conversaciones con la profesora Yaydik Martinez esta propuso enviar el formulario por

correo que tenia mayor rapidez de repuesta.
Técnicas de procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos de esta investigacion se utilizé el Formulario de
Google que arroja automaticamente los resultados de cada pregunta.

En segundo lugar, el nivel de medicion para la variable de las Comunicaciones
Internas, es de intervalo este nivel de medicién permitié realizar un analisis presente
en el instrumento. Se utilizaron medidas de tendencia central en donde se utilizara la
moda que es definida como el valor con la mayor frecuencia en una distribucion de

datos.

Para la variable Clima Organizacional, se va a estudiar a nivel departamental, ya que

resulta riesgoso tomar una sola observacion.

Por otra parte, el procesamiento de los datos se realizé en dos partes. La primera se
dedico al estudio de Comunicaciones Internas y la ultima parte se destin6 a determinar

si hay o no relacion entre las variables.

Finalmente, con estos resultados, se procedié a determinar las relaciones existentes
entre las variables afirmadas y buscar las fallas de las comunicaciones internas de

PwC Venezuela.

Para minimizar los sesgos de la investigacion se reunieron las siguientes condiciones:
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Confidencialidad
Debido a la naturaleza de las preguntas planteadas, fue de gran importancia que el

sujeto se sintiese comodo a la hora de expresar sus sentimientos. Por lo tanto, lo

manera de hacerlo fue respondiendo de manera anénima.

Consideraciones Eticas

Como investigadora daré como garantia dar respuesta a cualquier pregunta y
aclaracion acerca de los procedimientos, riesgos, beneficios y otros asuntos relacionas
con la investigacion y el tratamiento de los sujetos a estudiar, los cuales tuvieron la
libertad de retirar su consentimiento en cualquier momento y dejar de participar en el
estudio sin que se creara ningun tipo de prejuicio. Como se mencions anteriormente,
se le garantizé al personal que participd en la investigacion de que no se identificaria

al sujeto y que se mantendria en confiabilidad la informacion.
Toda informacion que se obtuvo para la realizacion de esta investigacion se utilizé y

manejé de manera correcta.

Factibilidad del estudio

Un proyecto factible consistid en la investigacion, elaboracidén y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizacion o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de

politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

Segun Pérez (2005, p.20), el proyecto factible debe tener apoyo en una investigacion
de tipo documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades.

Comprende las siguientes etapas generales:

« Planeamiento y fundamentacion teorica de la propuesta;
« Procedimiento metodoldgico;
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« Actividades y recursos necesarios para su ejecucion;

« Analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del proyecto;

« en caso de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la evaluacion tanto del
proceso como de sus resultados.

En este caso especifico, el proyecto denominado “Diagndstico de las comunicaciones
internas de PwC Venezuela” cuenta con factibilidad, ya que cumple con las etapas
requeridas para su desarrollo, partiendo desde el planteamiento del problema, los
objetivos que se desean alcanzar a través de este, la fundamentacion teoria necesaria
y el procedimiento metodologico del mismo. Asi mismo, se cuenta con las actividades
y recursos necesarios para su ejecucion, con el fin de poder llevarlo a cabo y obtener

resultados que cumplan con los objetivos del proyecto.
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CAPITULO V.PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

De la poblacién total que se tenia previsto se logré respuesta de un 89% obteniendo
una no respuesta de solo el 11%, es decir que se tiene mucha confiabilidad sobre los

resultados obtenidos.

Para visualizar de manera efectiva los resultados obtenidos de la encuesta

aplicada se ha decidido dividir de la siguiente manera:

* Resultados obtenidos de cada variable para analizar cada uno de los objetivos,

como se muestra a continuacion:
Objetivo 1

Analizar los procesos de comunicaciones internas de PwC Venezuela para el

mejoramiento del clima organizacional

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto a cada una de las preguntas
referentes a la variable de procesos de comunicaciones internas se evidencia que el
publico interno de PwC Venezuela se muestra con un alto grado de satisfaccion hacia
los mensajes ya que como podemos ver en la tabla 5, referente acerca del items que
tiene referencia acerca de la recepcion de informacién el 94,25% dice que saben
claramente quien les envia una comunicacion interna mientras que el 5,72% dice que

no visualiza quien envia los correos.



Tabla 5: Frecuencia de respuestas referente a la pregunta acerca de la de
mensaje identificacion del emisor del mensaje “; Cuando usted recibe algun
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mensaje de comunicacion interna de la firma, identifica claramente quién se lo

envia?”

Cargo LoS Si No
Auditoria 24,7% 1,2%
Asistente | tos 15,7% 1,18%
Auditoria 19,1% 2,25%
Senior Impuestos 11,2% 0
Auditoria 11,2% 0
Gerente [ estos 5,6% 1,12%
Auditoria 4,5% 0
Partner Impuestos 2,25% 0
Total 94,25% 5,72%

Por otro lado como se refleja en la tabla 6 si reciben mensajes sobre todos los eventos
que realizan en PwWC Venezuela bien sean internos o externos de manera de que el

publico interno si esta siendo informado, tal y como podemos ver de las respuestas

obtenidas el 81,89% de los participantes dice que si recibe notificaciones sobre los

eventos que se realizan en la organizacion, mientras que el 18,2% dice que esto debe

ser a la falta de atencion que le prestan a las comunicaciones.

Tabla 6: Frecuencia de respuestas referente a la pregunta acerca de la recepcion
de mensaje “;Recibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la

firma?”

Cargo LoS Si No

Auditoria 15,73% 10,2%
Asistente

Impuestos 13,48% 3,5%
Auditoria 19,1% 2,25%

Senior
Impuestos 11,23% 0
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Auditoria
Gerente

8,9%

2,25%

Impuestos

6,7%

Auditoria
Partner

4,5%

Impuestos

2,25%

Total

81,89%

18,2%

El tercer items nos refleja que el 62,9% de los encuestados reciben la informacion

mediante los correos mientras que un 20,2% reciben la informacion por el lider, lo que

permite inferir que las comunicaciones si estan llegando al publico interno.

@ Lider

@ Compaiieros de Trabajo
Correos Electronicos

@ Ninguna de |as anteriores

Grafico 1: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta acerca de la
identificacion del emisor del mensaje “;A través de quién recibe usted
informacién relacionada de eventos dentro de la firma?”

Por su parte el cuarto items se grafica que el 64, 8% de las personas encuestadas da

la opinion que los mensajes que se desean transmitir deben ser informados a través

de graficos y escritos ya que asi el mensaje puede tener mayor recepcion y puede ser

mas amigable de conocer con mayor rapidez la informacion. Como podemos ver en

el Anexo B (Grafica 2)
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@® Graficos
@ Escritos
Ambos
@ Ninguno de |os anteriores

Grafico 2: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta acerca del tipo de
mensaje ¢ Cual cree usted que es la mejor manera de transmitir los mensajes
de la Firma?

Por su parte como es reflejado en la tabla 7 el publico interno recibe los mensajes que
PwC Venezuela les desea transmitir de manera informal en PwC Venezuela bien sean
internos o externos de manera de que el publico interno si esta siendo informado, tal y
como podemos ver de las respuestas obtenidas 94,39% de las respuestas dicen que
si reciben la informacién de manera informal mientras que el 6,74% no, el publico
interno que dijo que si ya que a pesar de que han leido la informacion recibida por

comunicaciones internas, sin embargo ya se han recibido por otro canales.

Tabla 7: Frecuencia sobre la recepcion del mensaje “Recibe los mensajes que
PwC Venezuela le desea transmitir de manera informal (hablando en reuniones,
ascensor)”



Cargo LoS

Si

No

Auditoria
Asistente

24,72%

1,12%

Impuestos

15,73%

2,25%

Auditoria
Senior

19,1%

2,25%

Impuestos

11,24%

Auditoria
Gerente

11,24%

Impuestos

5,62%

Auditoria
Partner

4,49%

Impuestos

2,25%

Total

94,39%

6,74%
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Por ultimo, el quinto item referente a los procesos de comunicaciones internas nos

plasma en la grafica 3 que el 62, 9% de las personas encuestadas da la opinién que

si los mensajes son transmitidos a través del correo electronico genera mayor

motivacion, sin embargo no todos estuvieron a gusto con esta respuesta ya que el

24,7% dice que a través de las carteleras que en PwC Venezuela son digitales (tv) en

cada uno de sus pisos (10), también varios plasmaron dentro del feedback que se les

dio que se deberian incrementar los mensajes internos a través de las redes sociales.
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@® Cartelera de pisos(TV)
@ Correos Electronicos
@ Reuniones

@ Cartas

@ Ctro

Grafico 3: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta acerca del tipo de
medios de comunicacion interna “;Qué medios de comunicacion interna
considera usted que incrementan el nivel de motivacién para leer los mensajes
que se desean enviar?”

Objetivo 2

Analizar las percepciones del publico interno de PwC Venezuela referente a las
comunicaciones internas a través de una encuesta para la optimizacion del clima

organizacional.

Lo que se refleja, en el primer item referente a las percepciones de las comunicaciones
internas se evidencia que el publico interno de PwC Venezuela se muestra con un alto
grado de satisfaccion acerca de la claridad de sus mensajes ya que como podemos
ver en la tabla 8, plantea que el 91,8% dice que los mensajes transmitidos son claros
sin embargo el 8,98% dice que no, estos son debidos a que opinan que deben ser
graficos. Como podemos ver en el Anexos B
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Tabla 8: Frecuencia sobre las experiencias actuales ;Los mensajes
transmitidos por la firma son claros?

Cargo LoS Si No
Auditoria 22,47% 3,37%
Asistente
Impuestos 15,73% 1,12%
Auditoria 19,1% 2,25%
Senior
Impuestos 10,1% 1,12%
Auditoria 11,24% 0
Gerente
Impuestos 5,62% 1,12%
Auditoria 4,49% 0
Partner
Impuestos 2,25% 0
Total 91% 8,98%

El grafico 4 quiere decir que el 77,5% de las personas encuestadas les parece
interesante la informacion que se difunde en PwC Venezuela porque no son tematicos
sino que son innovadores, es decir, no siempre en las comunicaciones internas
hablaran acerca de un solo tema, sino que pueden hablar tanto de efemérides, como
mensajes personales, como de cumpleafos, de evaluaciones de desempefio, eventos
externos, invitacion de escuchar algun medio radial ya que alguno de los socios se va

a presentar, invitacion a eventos internos o simplemente felicitarlos por su cumpleanos.
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Grafico 4: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta acerca de las
experiencias actuales “;Le parece interesante la informacion que se difunde a

través de los medios de comunicacion interna de la firma?”

Lo que representa el tercer item de esta variable, de las percepciones de las

comunicaciones internas se evidencia que el publico interno de PwC Venezuela se

muestra con un alto grado de identificacion con la firma, ya que como podemos ver en

la tabla 9, plantea que, la totalidad de los encuestados respondieron a que deben estar

informados para sentirse parte de PwC Venezuela.

Tabla 9: Frecuencia sobre las experiencias actuales “;Cree usted que mientras
mas informado este, puede estar mas identificado con la firma?”

Cargo LoS Si No
Auditoria 25,84% 0
Asistente
Impuestos 16,85% 0
Auditoria 21,37% 0
Senior
Impuestos 11,23% 0
Gerente Auditoria 11,23% 0




Impuestos

6,74%

Auditoria
Partner

4,49%

Impuestos

2,25%

Total

100%
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Finalmente el grafico 5 nos habla de que el 76,4% de las personas encuestadas

de que las comunicaciones internas pueden tener una influencia en el clima laboral, ya

gue como muchos dicen a raiz de ésta es que se mantienen informados acerca de las

diferentes actividades y eventos que realizan dentro y fuera de la organizacion y esta

permite incrementar las relaciones entre su publico interno, sin embargo un porcentaje

de los encuestados dice que no es relevante, es decir que no tiene influencia ya que

muchas de este publico interno esta en capsulado en su trabajo y no creen que tenga

que ver. Como se ve reflejado en el Anexo B, participan en Maratones junto con sus

companeros de trabajo, eventos que la firma incentiva a que asistan.

@® Mucho
@ Poco

Grafico 5: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta “; Considera usted

que las comunicaciones internas de la firma repercuten en el clima laboral?”
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Objetivo 3

Estudiar las necesidades de las comunicaciones internas con una encuesta a
los colaboradores de PwC Venezuela para la deteccion de las fallas de

comunicaciones internas segmentada por las dos lineas de servicio de estudio

Dentro de las necesidades de mejora de las comunicaciones internas podemos ver en
el grafico 6 que el 79,5% de las personas encuestadas de las dos lineas de servicio
consideran que la Firma deberia utilizar otro disefio en sus comunicaciones ya que las
mismas estan netamente estandarizadas, lo que plantean es que se deberian de salir
de los parametros ya que a pesar de tener una buena identificacion con los mensajes
deberian ser transmitidos de forma mas coloquial ya que las misma son transmitidas

igual que las comunicaciones internacionales.

® Si
@ No
Otro

Grafico 6: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta “; Le gusta el
disefio de las comunicaciones internas de la firma?”

Por su parte el 93,3% de los encuestadas y esta representado en el grafico 7
consideran que es agradable recibir comunicaciones referentes a actividades y
eventos que PwC Venezuela realice, sin embargo es importante destacar que en
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muchas ocasiones el publico interno sino reciben informacion referente a temas

salariales (aumentos, beneficios) no toman la comunicaciéon como prioridad.

@ No
Si

@ Siy mas si son informandonos
acerca de aumentos

~““

Grafico 7: Porcentaje de respuestas referente a la pregunta “; Es agradable para
usted recibir comunicaciones donde se le informe acerca de actividades y
eventos de PwC Venezuela

El ultimo item acerca del objetivo de las necesidades de las comunicaciones
internas nos plasma de que el publico interno en la mayoria de los casos no lee las
comunicaciones internas si éstas no tienen que ver con aumentos salariales ya que
como explican la falta de tiempo en el caso de auditoria no toman como prioridad la
lectura de todos los correos, como podemos ver en la tabla 10, plantea que el 50,46%
dice que no leen los correos no son prioridad de lectura sino se tratan de aumentos
salariales o mejora de sus beneficios. Mientras que el 8,32% de los encuestados dice
que si deben ser leidos en su totalidad para mantenerse informados de acuerdo a la

totalidad de las comunicaciones internas que maneja la organizacion.
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Tabla 10: Frecuencia de respuesta sobre si jLee usted las comunicaciones
internas de la Firma aun cuando éstas no estén relacionadas con aumentos

salariales?
Cargo LoS Si No
Auditoria 9% 16,85%
Asistente
Impuestos 4,49% 11,24%
Auditoria 10,11% | 11,24%
Senior
Impuestos 5,62% 6,74%
Auditoria 6,74% 4,49%
Gerente
Impuestos 5,62% 1,12%
Auditoria 4,49% 0
Partner
Impuestos 2,25% 0
Total 48,32% | 50,46%
Objetivo 4

Hacer recomendaciones de cambio en los procesos de comunicacién de PwC

Venezuela para la mejora del clima organizacional

Realizar las comunicaciones mas personalizadas

Deben de contener informacion relevante, es decir, que se hable netamente del

punto que se va a tocar.
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Las comunicaciones que sean mas graficas ya que por el corto tiempo que tiene
el publico interno no es una prioridad leerlas.

Debe de existir un cambio en las actitudes del publico interno, bien sea mayor
organizacion, de manera de tener tiempo de participar en las comunicaciones

Efectividad de la comunicacion (que sepamos que el mensaje le esta llegando
al publico interno)

Que los lideres se comuniquen mas con sus colaboradores
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion se baso en realizar un diagnostico de las comunicaciones
internas de PwC Venezuela, para ello se formularon cuatro objetivos especificos, los
cuales se llevaron a cabo mediante el uso de una metodologia pertinente para el
estudio.

El cumplimiento del primer objetivo de la investigacién se baso en analizar los
procesos de comunicaciones internas de PwC Venezuela para el mejoramiento del
clima organizacional, se logr6 mediante la aplicacion de los instrumentos de
investigacion a la muestra, en donde dicha presencia fue calculada a través de los
diferentes medios utilizados por la Firma para divulgar la informacién donde a pesar
de que no son leidos por todo el publico interno , a nivel de cada Linea de Servicio
estudiada(Auditoria e Impuestos), los resultados reflejaron que los procesos de las
comunicaciones internas se desarrollan de manera adecuada y que a su vez el mismo
es considerado como el apropiado. Los resultados reflejaron que los procesos de las
comunicaciones internas se desarrollan de manera adecuada y que a su vez el mismo

es considerado como el apropiado. Caracterizandose con un buen nivel de confianza.

En cuanto al segundo objetivo, referente al analisis de las percepciones del
publico interno de PwC Venezuela referente a las comunicaciones internas a traves de
una encuesta para la optimizacion del clima organizacional, Se encontré6 que ambas
poseen un nivel alto, ya que a pesar de que las comunicaciones no son leidas en su
totalidad, los mensajes transmitidos son agradables para el publico interno lo que es

importante ya que se sienten identificados con la organizacion.

En lo que respecta al tercer objetivo, se determino estudiar las necesidades de

las comunicaciones internas con una encuesta a los colaboradores de PwC Venezuela
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para la deteccion de las fallas de comunicaciones internas segmentada por las dos
lineas de servicio de estudio, y que de hecho es considerada muy importante por la
poblacién de estudio. Con respecto a este objetivo el publico interno no mostré mayor
disgusto en cuanto a comunicaciones se trata, sin embargo es importante destacar
gue en muchas ocasiones éste sino reciben informacion referente a temas salariales

(aumentos, beneficios) no toman la comunicacién como prioridad.

Finalmente, dando respuesta al objetivo general y primordial de esta investigacion de
si existe relacion alguna entre las comunicaciones internas y el clima laboral, en las
dos lineas de PwC Venezuela, la respuesta es afirmativa, conclusion a la que se llevd
tras aplicar la moda como medida de frecuencia a las dos variables de estudio en
donde se observa que las comunicaciones internas en ambos caso es lo
suficientemente alto o bueno si se contrasta con el clima laboral. Sin embargo es
importante destacar que las comunicaciones internas si se ven influenciadas en esta
organizacion ya que a pesar de que el 76,4% dice que tiene mucha influencia un
porcentaje importantes, como lo es el 23,6% dice que no tiene relacion, esto es ya que
estas personas no ven el clima laboral perjudicado por las mismas ya que se enfocan
netamente en sus labores diarias como lo es el trabajo y no ven el tema del bienestar

como fundamental.
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ANEXOS

Anexo A
Modelo de Encuesta

PREGUNTAS respuestas (2R
) (+]
Tesis Jackeline Lanten
’ s
Cargo o i
1. Pariner T'I'
2. Gerente B I
. [ ]
3. Supervisor

4. Asistente

Agregar un tindoy una descripeidn

Linea de Servicio

1. Auditoria

2. Impuestos



1. ¢Cuando usted recibe algin mensaje de comunicacion interna de la firma,
identifica claramente quién se lo envia?

si

No

2. ¢Los mensajes transmitidos por la firma son claros?

Si

3. ¢Recibe usted notificaciones sobre los eventos que realiza la firma?

si

4. Através de quién recibe usted informacidn relacionada con eventos y dentro
de la firma?

Lider
| Companferos de Trabzjo
Correos Elecironicos

Ninguna de las anteriores

5.;Le gusta el disefio de las comunicaciones internas de la firma?

Si

nemsso

7 0
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6. ;Le parece interesante la informacién que se difunde a través de los medios de
comunicacion interna de la firma?

Si

No

7. ¢Considera usted que las comunicaciones internas de la firma repercuten en el
clima laboral?

Mucho

Poco

8. ¢Es agradable para usted recibir comunicaciones donde se le informe acerca
de actividades y eventos de PwC Venezuela?

Si

No

9. ¢Lee usted las comunicaciones internas de la Firma aun cuando estas no estén
relacionadas con aumentos salariales?

Si

No

10. Cree usted que mientras mas informado este, puede estar mas identificado
con la firma

sl

No

11. ¢Cual cree usted que es la mejor manera de transmitir los mensajes de la
Firma?

Graficos
Escritos
Ambos

Ninguno de los anterlores

7 Q

3 Q

=+
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12. Recibe los mensajes que PwC Venezuela le desea transmitir de manera
informal(hablando en reuniones, ascensor)

Si

No

13. ¢Qué medios de comunicacién interna considera usted que incrementan el
nivel de motivacion para leer los mensajes que se desean enviar?

Cartelera de pisos({TV)
Correos Elecironicos
Reuniones

Cartas

3 Q
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Anexo B
Comunicaciones Internas de PwC Venezuela
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_l 2Quleres ir al Cine? |PwC Venezuela Invital - |Participa y Ganal

<Petnonal dg Pwo 02/03/2017 10:03 2.m.

ch Direccion de Recursos Humanos to: Venasoila

Sent by: Rosangela Olivares

. ;Qué hay |
en tu

Maletin?

;Llena tu Maletin, muéstranos como vive:
renovados de PwC y gana fabulosos prem

Cada dia, td traes un maletin muy importante, no se trata de la mochila en donde
llevas tu laptop y cuadernos. Estamos hablando de un “maletin interno” repleto de
experiencias tinicas, de perspectivas que conllevan nuestros valores y
comportamientos PwC y que se reflejan en nuestra vida diaria. Dichas expresiones
individuales de nuestros valores, colectivamente, son lo que nos hacen, a nosotros
quienes somos.

Muéstrenos lo que hay en tu maletin para tener la oportunidad de vivir
de una Experiencia PwC que te invitara junto a otro acompaiiante, a tu
sala de cine Cinex favorita para disfrutar de una pelicula en 4DX (En las
oficinas del interior el premio sera equivalente en efectivo para ir al cine)




¢Como participar?

Descarga tu
Maletin Virtual

D ’
b

Detalles del concurso

Entonces, ¢Qué hay en tu maletin? ¢Cémo vives nuestros valores PwC (Actuamos con
integridad; Hacemos la Diferencia; Nos Interesamos; Trabajamos Juntos;
Reimaginamos lo Posible ) en el trabajo, con tu equipo o fuera de la oficina?

¢
iMuéstranos! Llena el Maletin Virtual ( Concurso de valores - Formato del Maletin.pptx ) con
fotos, ilustraciones o palabras que representen todo lo que traes al trabajo
diariamente.

Envianos tu maletin por correo electrénico como un archivo adjunto de Power Point
o PDF al siguiente correo que ponemos a tu disposicion:
Concurso.Oscars2017@ve.pwe.com hasta mafiana viernes 3 de marzo de 2017.

Premio

Cada uno de los seis (6) ganadores (1 por cada LoS: Auditoria, Asesoria Fiscal, RAS,
BPO, Consultoria y Administracion) se premiara con:

- Dos (2) entradas Cinex 4DX + Un (1) combo 4DX doble (por ganador)

En el caso que el ganador sea de una oficina del interior el premio sera el
equivalente en efectivo para ir al cine de su preferencia.

Direccion de Recursos Humanos
Trabajar en PwC también es divertido
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_. |Feliz dia del Amor y la Amistad|

pwc Direccion de Recursos Humanos to
Sent by: Gabriela C Uribe

Personal de PwC

> Venozuela 14/02/2017 07:49 a.m.

i iFeliz dia del amor y la amistad!

N

pwe Para: De:

¢Quieres dedicarla?
Ingresa en el siguiente enlance: https://pwe-spark.com/docs/DOC-783990 y sigue
las instrucciones.

Direccién de Recursos Humanos,
iEn PwC nuestro mejor amigo eres tit!
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I Feliz Dia Mujer Pwcl
to; D ersonal de PwC 08/03/2017 09:15 a.m.

pwc Direccion de Recursos Humanos to: Venezuela
Sent by: Gabriela C Uribe

™

Creando oportunidades y reim

lo posible
;Feliz Dia Mujer PwC!

1S

'odos los derechos reservados. "PricewaterhouseCoopel|
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_. Dias Ferlados

_ Personal de PwC <
pwc Direccion de Recursos Humanos to: Venezisla 14/02/2017 02:50 p.m.
Sent by: Gabriela C Uribe

WWW. pWE COmive

Dias feriados

[=%,

Te invitamos a ingresar en spark, en el site de capital humano venezuela, para

que tengas conocimiento de los dias feriados del afio 2017, dale click al siguiente
enlace:

https://pwc-spark.com/docs/DOC-784685

Siempre tenemos informacion de ti interés en este blog.

iSe parte del Network. Conéctate!



83

_. |TomaTé un Break!
 Personal de PwC 3
pwc Direccion de Recursos Humanos to: Caracas 24/02/2017 11:37 a.m.
Sent by: Gabriela C Uribe

[ Toqué un Break

En PwC Venezuela queremos hacer la diferencia en tu rutina diaria, y por eso te
invitamos a TomarTé un Break hoy

viernes 24 de febrero en la Terraza de PwC a las 3:00 pm en donde podras
disfrutar de distintos tipos de té. iAnimate! trae tu taza y comparte con nosotros.

iTe esperamos!
Direccion de Recursos Humanos



