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Capitulo 1. Auditoria para medir la eficacia y eficiencia de la comunicacion interna del

fondo nacional del ahorro

1.1 Planteamiento del problema

La comunicacion organizacional que es aquella que emiten las compafiias ya se al interior o al
exterior de ellas, son todos los procesos dialdgicos que dan lugar en la empresa. Goldhaber
(1984) (como cit6 Rivera) afirma que “la comunicacion organizacional es el flujo de
comunicaciones internas, (ascendentes y descendentes y horizontales) que se dan dentro de una
organizacion, para establecer relaciones entre los individuos que conforman la organizacion”.

(Riveray otros, 2005)

Esta comunicacion permite que haya una armonia en la empresa, ya que cada persona
estd entendiéndose con sus comparieros de trabajo y superiores, de la misma forma al tener
claridad de los procesos su desempefio laboral se ve reflejado en la calidad de la informacion que
recibe, ya que un dato erréneo puede afectar las funciones del colaborador.

La comunicacién en las empresas se da de manera externa e interna, esta Gltima es la que
esta dirigida al cliente interne, es decir al colaborador; mediante esta es que se motiva al equipo
humano y se orienta sobre los procesos que se deben ejecutar para el correcto funcionamiento de
la empresa. “Segun Pizzolante 2004, la comunicacion interna o corporativa define situaciones en
donde dos 0 mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o sentimientos
de la empresa con vision global”. (Medrano, 2012)

Partiendo de la importancia de la comunicacion interna, las organizaciones deber evaluar

cdmo estan realizando su comunicacién y a partir de ello plantear mejorar que permitan que el



personal tenga confianza, empatia y sobre todo conozca sus funciones y como debe realizarlas de
manera que esté acorde a lo que la empresa requiere y a su método de trabajo.

El Fondo Nacional del Ahorro es una entidad cuyo objetivo es administrar las cesantias
de los trabajadores publicos y oficiales del pais y proteger dicho auxilio contra la pérdida del
valor adquisitivo de la moneda, cuenta con 300 empleados y esta ubicada en Bogota,
Cundinamarca; cuenta con 56 afios de funcionamiento en el cual indudablemente ha tenido que
establecer procesos de comunicacion para su desempefio 6ptimo.

Teniendo en cuenta la objetividad con que la empresa traza su campo de accion en la
comunicacion asertiva, es necesario acotar que, en todo este tiempo no se le ha realizado un
analisis que se enfoque en evaluar los procesos comunicativos de este, siendo un problema ya
que al no haber una apreciacion sobre lo que se esta realizando, no hay controles especificos y no
se conocen las oportunidades de mejora 0 mantenimiento de los procesos que estén funcionando
correctamente.

En el FNA se han presentado situaciones que no convienen al flujo comunicacional, tal es
el caso en que hay malentendidos en la informacidn que se emite, esto debido a que pasa por
varios canales y en ellos en ocasiones hay malversacion de los datos. Esto se ha repetido y es
consecuencia de no realizar una auditoria, ya que si esta se realizara se haria el diagnostico y las
respectivas acciones de mejora.

Un ejemplo fue el problema de comunicacidn, especificamente en sus canales virtuales,
que ocasiond lentitud en la atencidn, afectando la respuesta a retiros de cesantias y la carga de
informacidn, esto generd inconvenientes en la atencién al publico, expresando que no han
obtenido informacion clara sobre sus tramites o el estado de sus cuentas. Esto se dio por no haber

un soporte técnico en las comunicaciones de la empresa y afect6 la imagen del FNA porque los



usuarios empezaron a quejarse por redes sociales. Este inconveniente quedé registrado en la
pagina de la empresa en la que se saco un boletin informativo.(FNA, 2025)

Las auditorias se llevan a cabo anualmente para asegurar la transparencia y precision en
los de una organizacion. Este proceso implica la utilizacion de instrumentos para medir lo que se
estd evaluando, garantizando que los procesos se estén ejecutando de la mejor manera. Realizar
auditorias cada afio ayuda a identificar y corregir posibles errores, disefiando estrategias para
aumentar el éxito de la empresa, también para evaluar qué tan efectivas han sido las estrategias
anteriores y qué cambios se deben realizar, partiendo de la gestion empresarial y la

comunicacion efectiva.

1.2 Formulacion del problema

¢ Cual es el estado de la comunicacion interna del Fondo Nacional del Ahorro?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar una auditoria para identificar la eficacia y eficiencia de la comunicacién

interna del Fondo Nacional del Ahorro.

1.3.2 Objetivos especificos

Establecer el plan de auditoria de comunicacidn interna del Fondo Nacional del Ahorro

Determinar el estado real de la comunicacién interna del Fondo Nacional del Ahorro,
partiendo de un analisis interno.

Proponer una estrategia de mejora para la comunicacion interna del Fondo Nacional del

Ahorro.
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1.4 Justificacion

Este proyecto esta enfocado en la realizacion de una auditoria para para medir la eficacia
y eficiencia de la comunicacion interna del Fondo Nacional del Ahorro.

La auditoria interna contribuye al fortalecimiento del gobierno corporativo mediante el
aseguramiento de la organizacion a través de una evaluacion objetiva e independiente de los
sistemas de control interno y administracion de riesgos, planteando recomendaciones que
contribuyan a la mejora continua de los diferentes procesos, para que la empresa funcione con
eficiencia, transparencia cumpliendo la regulacién establecida. (Salazar y otros, 2017)

Por lo anteriormente mencionado, reafirma la importancia de evaluar internamente a una
empresa, esto con el fin de se realice un monitoreo constante de lo que se esta desarrollando de
tal manera que se ejerza un control y se puedan disefiar tacticas que ayuden a mitigar los
problemas diagnosticados en la auditoria.

Con la realizacion de la auditoria en el Fondo Nacional del Ahorro como resultado final
de este proyecto, esta entidad se podra beneficiar con la obtencion de una serie de
recomendaciones por cada uno de los hallazgos de la Auditoria, de esta manera ellos podran
implementar las indicaciones y mejorar sus procesos comunicativos.

El proyecto estipulara los procedimientos que se deben seguir para mantener los procesos
comunicativos o mejorar los inconvenientes que se hayan encontrado durante el proceso de
Auditoria de comunicacion interna para el Fondo Nacional del Ahorro.

La realizacion de una auditoria en el Fondo Nacional del Ahorro es fundamental para
mejorar la eficacia y eficiencia de sus procesos de comunicacion interna. Este proyecto permitira
identificar las areas con oportunidades de mejoray, al finalizar la auditoria, la entidad obtendra

recomendaciones especificas para abordar cada uno de los hallazgos. Estas recomendaciones
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seran clave para que el Fondo implemente los cambios necesarios y optimice sus canales y
estrategias de comunicacion.

Ademas, la auditoria es necesaria para el FNA porque con ella la entidad podra conocer
el estado real de la comunicacion interna y el nivel de efectividad que esta tiene, del mismo
modo conocera cOmo su personal se esta desenvolviendo con la informacién recibida y los
diferentes canales utilizados, a partir de ello se podra mejorar las debilidades que se hayan
encontrado, fortaleciendo la comunicacion interna de la organizacién, promoviendo un flujo de

informacion mas efectivo entre sus colaboradores.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacion operativa

Este proyecto se ejecutara en 4 fases, la primera de ellas es la planeacion de la auditoria a
realizar, para ella se contara con dos semanas y se dispondra de material bibliogréfico tanto de la
empresa como de sitios webs; como segunda fase se aplicaran las herramientas de recoleccion de
informacidn, para la cual se contara con dos semanas y se contard con equipos tecnologicos, asi
mismo con la colaboracién de directivos y trabajadores de la empresa; para la tercera fase seréa el
analisis de la comunicacion, con una duracién de una semanay contando con un equipo de
cémputo para el andlisis de la informacion y, por Gltimo, se propondran recomendaciones y
acciones de mejora especificas para fortalecer la comunicacion interna del Fondo Nacional del
Ahorro, para la que se emplearan tres semanas en la cual se utilizara equipo de computo y
reuniones para mostrar las sugerencias, partiendo de los hallazgos.

Para la investigacion se necesitaran herramientas de recoleccion de informacion basicas,

tales como entrevistas y encuestas, que permitan obtener los datos de manera clara y asi mismo
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queden soportadas para la construccion del proyecto. En este proceso es posible que se
encuentres con dificultades tales como actividades de la empresa que interfieran con la
recopilacion de informacidn, cambios en el personal o cambios climaticos que afecten el
desarrollo de las actividades de la entidad

1.5.2 Delimitacion conceptual

Para el desarrollo de esta investigacion es necesario abordar los conceptos como
auditoria, comunicacion organizacional, comunicacion interna, flujo comunicacional,
comunicacion asertiva, entre otros.

1.5.3 Delimitacién geografica

Este proyecto se realizaré en la ciudad de Bogota, Cundinamarca, en la sede principal del
Fondo Nacional del Ahorro.

1.5.4 Delimitacion temporal

Este proyecto de investigacion se ejecutara durante 8 semanas, contado a partir desde la

aprobacion y firma de los jurados asignados.
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Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

Una auditoria es una revision de los procedimientos que se llevan en una empresa esto
para para comprobar que se retne una serie de requisitos establecidos. Puede ser interna o
externa.

Segun Mantilla, La auditoria surge con la actividad comercial y por la incapacidad de

intervenir en los procesos tanto productivos como comerciales de una empresa. Por estas

razones surge la necesidad de buscar personas capacitadas, de preferencia externas

(imparciales), para que se desarrollen mecanismos de supervision, vigilancia y control de

los empleados que integran y desempefian las funciones relativas a la actividad 8

operacional de la empresa. (Cruz & Aramendiz, 2019)

En la Prehistoria, se creé como una aplicacion de los principios de contabilidad, basada
en la verificacion de los registros patrimoniales de las haciendas, para observar su exactitud. En
la Edad Media, la funcion de auditor fue ejercida por la autoridad religiosa, se impuso a la
fuerza, el pueblo tenia que pagar su diezmo al virrey este tributo lo recogia la iglesia. En la edad
Industrial, se establecio la obligacion de una verificacion anual que debia ser realizada por los
auditores. En la Edad Informaética, la Auditoria de los Sistemas de Informacion surgié cuando las
empresas e instituciones han tomado conciencia de que la informacion que adquieren, conserva,
procesan y emiten, es vital para su propia supervivencia diaria y proyeccion de progreso.

En Colombia “en 1518, se constituyd el Consejo de Indias como 6rgano supremo de
administracién colonial, el cual ejercié funciones de maximo tribunal y cuerpo legislativo de

apelacion en asuntos contencioso, criminal, civil y administrativo”. (Dios, 2022)



14

En la Constitucion de Cdcuta de 1821, que le da vida a la Gran Colombia. La ley que
desarrolla los principios constitucionales fue la expedida el 6 de octubre de 1821 por la
Contaduria General de Hacienda, que era el ente fiscalizador del erario.

Posteriormente en la Constitucion de 1991, el tema del control interno ha tenido un
permanente desarrollo normativo que ha ido dando respuesta a diferentes necesidades para su
implementacion y desarrollo.

“A nivel mundial, la historia de la auditoria interna esta estrechamente relacionada con el
Instituto de Auditores Internos (I1A). Se trata de una organizacién que comenzé en Estados
Unidos en 1941”. (FCA, 2025)

La auditoria ha evolucionado para abarcar no solo la verificacion de estados financieros,
sino también la evaluacién de riesgos, la auditoria interna, la auditoria de sistemas de
informacién y la auditoria de cumplimiento. La globalizacién y la digitalizacién han introducido
nuevos desafios y oportunidades para la profesion, requiriendo una adaptacion continua a las
nuevas tecnologias y a las normativas internacionales.

“Los cambios globalizados masivos y radicales alteran entre otros la actividad econémica
y social. Las funciones, objetivos y responsabilidades de la auditoria interna en consecuencia
también se ven afectadas y las organizaciones tienen cada vez mas exigencias”.

(Beogradu, 2022)

En la actualidad, la mayoria de las entidades reconocen que la funcion de auditoria
interna, dado su campo de accidn en todas las areas y niveles de la organizacion, cuenta con un
posicionamiento estratégico para ayudar a las mismas a enfrentarse a nuevos retos, riesgos y muy

especialmente a estar alerta ante los eventuales fraudes.
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2.1.1 Antecedentes.

Internacionales

El primer antecedente es uno titulado, Importancia de la auditoria de comunicacion
interna en las organizaciones. (Villegas y otros, 2018)

El documento revisa la literatura sobre comunicacion interna en empresas y la
importancia de las auditorias de comunicacion organizacional. Mediante una metodologia
cualitativa basada en revision bibliogréafica, se identificd que uno de los principales problemas en
la comunicacion empresarial es la informalidad en la transmisién de mensajes, lo que afecta su
distribucion efectiva. Este antecedente aporta un marco teérico Gtil para una auditoria de
comunicacion, ya que evidencia la relevancia de estructurar los canales comunicativos dentro de
una empresa. Ademas, destaca la informalidad en la transmision de mensajes como un problema
clave a evaluar, lo que permite disefiar criterios especificos para medir la eficacia de la
comunicacion organizacional y proponer estrategias de mejora basadas en practicas mas
formales y estructuradas.

Para segundo antecedente se tiene uno realizado por Carina Aldaz Casanova, en Ecuador,
titulado, Elaboracion de una auditoria de comunicacion interna del Servicio de Rentas Internas
de Quito. (Casanova, 2013)

La investigacion realizé una Auditoria de Comunicacion Interna en la Direccion Nacional
del Servicio de Rentas Internas de Quito, empleando una metodologia mixta con encuestas y la
Matriz DOFA. Como resultado, se concluyd que la auditoria es una herramienta efectiva para
identificar problemas comunicacionales dentro de una organizacion. Este antecedente es

importante para una investigacion, ya que valida su utilidad como proceso de diagndstico y
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mejora. También resalta la importancia de analizar no solo la comunicacion interna, sino su
impacto en la percepcion y relacion con el publico externo.

Nacionales

Como primer antecedente se tiene uno titulado, Auditar la comunicacién, un paso
adelante en la evaluacion de intangibles. (Lopez & Sanchez, 2017)

El modelo propuesto establece lineamientos para evaluar la comunicacion en una
organizacion y su impacto en los objetivos empresariales. Utiliza una metodologia cualitativa y
concluye que la auditoria de comunicacién organizacional es esencial en las empresas modernas.
Este antecedente aporta un marco tedrico clave, destacando la importancia de la auditoria en la
evaluacion de aspectos intangibles que influyen en la competitividad empresarial.

Como segundo antecedente se tiene uno titulado, Auditoria de comunicacion interna
Universidad Nacional Abierta. Caso: Centro Local Metropolitano. (Prieto, 2015)

La investigacion ejecut6 una auditoria de los medios de comunicacion interna utilizando
observacién directa, entrevistas a informantes clave y cuestionarios. Los resultados indicaron que
los canales de comunicacion son limitados y no se actualizan con frecuencia. Este antecedente es
atil para una investigacion, ya que resalta la importancia de evaluar la cantidad y calidad de los
canales internos. También evidencia la necesidad de actualizar y mejorar la comunicacion
organizacional para garantizar que la informacion llegue de manera efectiva a todos los
miembros de la institucion.

Locales

Como primer antecedente se tiene uno bajo el titulo, Auditoria de la comunicacion
interna de la ESE Hospital Tamalameque (Cesar), para medir el climay la cultura

organizacional. (Madariaga & Garzén, 2024)
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La investigacion analizo la comunicacion interna del hospital, evaluando el clima
organizacional bajo la metodologia cuantitativa, con un alcance descriptivo y bajo el disefio no
experimental de tipo transversal, obteniendo como resultado que el hospital tiene algunos
aspectos en los que se nota que hay una mayoria satisfecha en cuanto a clima organizacional, sin
embargo, en otros aspectos tales como la cultura organizacion se nota que no hay claridad
respecto a la ruta estratégica del hospital. Este antecedente es relevante porque demuestra como
la auditoria de gestion puede identificar deficiencias en el clima y cultura organizacional para
tener una coordinacion adecuada en los procesos comunicativos al interior de la empresa.

Para el segundo antecedente se tiene uno titulado, Auditoria del proceso de comunicacién
externa del Centro de Empleo y Emprendimiento (CEMPRENDO) Ocaria Norte de Santander.
(Guerrero, 2022)

Esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar una auditoria de comunicacion externa
para la empresa en mencién, se utilizo la metodologia cuantitativa y se obtuvo como resultado la
creacion de un plan de mejora de comunicacion interna. La importancia que tiene este
antecedente para la presente investigacion es que este estudio presenta bases tedricas que sirven
de guia, ademas que esta detallado el proceso para realizar una auditoria enfocada a la

comunicacion.

2.2 Marco contextual

La ciudad de Bogota se encuentra en el centro del pais perteneciente al departamento de
Cundinamarca y por ende a la Regidén Andina, contando con 8.034.649 habitantes para el afio
2024, siendo la ciudad capital del pais cuenta con gran desarrollo urbanistico, lo que incide en las

practicas culturales de sus habitantes.
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La economia de la capital se mueve por los negocios, siendo la ciudad en centro
financiero del pais, con fuerte presencia en la industria, el comercio, los servicios y las
tecnologias de la informacion. Bogota también es un importante centro de educacion superior y
de investigacion cientifica. A nivel cultural la ciudad cuenta con numerosos museos, teatros,
galerias de arte y centros culturales. La musica, especialmente la cumbia y el vallenato, también
juega un papel importante en la vida cultural de la ciudad.

A nivel politico Bogota es el centro del gobierno nacional y alberga la mayoria de las
instituciones gubernamentales. La ciudad esta gobernada por un alcalde y un concejo distrital. La
politica en Bogota ha estado marcada por la participacion de diferentes partidos y movimientos
politicos. La ciudad se ha enfrentado a desafios significativos en términos de seguridad y orden
publico, incluyendo problemas de delincuencia y movilidad. Sin embargo, se han llevado a cabo
campanas para promover el respeto a las normas de transito y mejorar el transporte publico.
“Durante el gobierno del expresidente Carlos Lleras Restrepo nacio el Fondo Nacional del
Ahorro (FNA), con el objetivo de administrar las cesantias de los trabajadores publicos y

oficiales del pais”. (FNA, 50 del FNA, 2024)

Exactamente en el afio 1968. Sus funciones son: “Recaudar las cesantias de los afiliados
de acuerdo con las disposiciones vigentes. Proteger dicho auxilio contra la pérdida del valor
adquisitivo de la moneda, segun lo dispuesto en la presente ley”. (FNA, 2024)

Su mision es: Contribuir al bienestar de los colombianos, convirtiendo su ahorro en
vivienda. Por su parte su vision es: Ser una entidad eficiente y sostenible que garantice productos
y servicios de calidad, contribuyendo al bienestar de sus afiliados. Cuenta con aproximadamente
268 empleados en sus diferentes departamentos, los cuales son: empresarial, redes, crédito,

operaciones, financiera, riesgos, tecnologia y transformacion digital, gestion humana y
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administrativa, juridica, planeacién, control interno, secretaria general, transparencia y
cumplimiento.

El Fondo Nacional del Ahorro cuenta con una organizacion interna bastante solida, sin
embargo, como se ha mencionado en esta investigacion, se hace necesario evaluar la eficiencia y
eficacia de su comunicacion interna, ya que este analisis permitira conocer el estado real de la
empresa, ya que no estd exenta a presentar errores comunicaciones y estos errores pueden
repercutir en su comunicacion externa y por ende en su imagen.

Los objetivos estratégicos de comunicacion interna del FNA se centran en asegurar que la
informacidn sea segura, actualizada y oportuna para los grupos de interés internos y
externos. Esto implica comunicar eficazmente la estrategia institucional, los cambios normativos,
los productos y servicios, y las politicas de la entidad. Para el cumplimiento de dicho objetivo
general cuenta con los siguientes especificos: 1) Facilitar el acceso a la informacion institucional,
incluyendo el plan estratégico, los resultados de la gestion y las decisiones relevantes. 2) Generar
un sentido de pertenencia y compromiso en el personal del FNA a través de la comunicacion de
la vision, mision y valores de la entidad, asi como de los logros y reconocimientos. 3) Asegurar
que el personal comprenda y pueda aplicar las politicas y procedimientos internos de forma
adecuada. 4)Promover la transferencia y el intercambio de conocimientos entre los diferentes
niveles y areas de la organizacién. 5) Recopilar informacion y retroalimentacion de los
empleados para identificar oportunidades de mejora en la comunicacién interna 'y en la
experiencia de los empleados. 6)Establecer protocolos de comunicacién para situaciones
inesperadas, como cambios en la normativa o crisis internas. 7)Aprovechar las herramientas
digitales y sociales para facilitar la comunicacion interna, como boletines electrénicos, redes

sociales internas y plataformas de colaboracion.
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2.3 Marco teorico

Teoria de la auditoria

Es un conjunto de principios, normas y metodologias que guian el proceso de auditoria, el
cual implica la evaluacion sistemética y objetiva de las actividades, procesos y sistemas dentro
de una organizacion. En el contexto de la comunicacion interna, esta teoria se aplica para evaluar
como se estan llevando a cabo las précticas de comunicacion dentro de la organizacion, con el
objetivo de mejorar su eficacia y eficiencia.

“Segun Arthur W. Holmes la Auditoria es el examen critico y sistematico de la actuacion
y los documentos financieros y juridicos en que se refleja, con la finalidad de averiguar la

exactitud, integridad y autenticidad de estos.". (Mena & Hernandez, 2017)

Teoria de la comunicacion organizacional

Se refiere al estudio sobre cdmo se produce y se gestiona la comunicacién dentro de las
organizaciones. Esta teoria abarca una variedad de enfoques y perspectivas que explican como la
comunicacion influye en las estructuras, procesos y dinamicas organizacionales y coémo estos, a
su vez, afectan la comunicacion. La comunicacién organizacional es fundamental para el
funcionamiento efectivo de cualquier empresa, ya que facilita la coordinacién, la toma de
decisiones, la motivacién de los empleados, y el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Goldhaber afirma que, la comunicacion organizacional es el flujo de comunicaciones
internas, (ascendentes y descendentes y horizontales) que se dan dentro de una organizacion,
para establecer relaciones entre los individuos que conforman la organizacion”. (Riveray otros,

2005)
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Teoria de la comunicacion estratégica

Se centra en cdmo las organizaciones pueden planificar y ejecutar la comunicacion de
manera efectiva para alcanzar sus objetivos estratégicos. Esta teoria abarca la gestion y el uso
deliberado de la comunicacion como herramienta para influir en las percepciones, actitudes y
comportamientos de los publicos internos y externos. La comunicacion estratégica se basa en la
alineacion de los mensajes y los medios de comunicacion con los objetivos organizacionales a
largo plazo.

Para Daniel Scheinsohn (2009) citado por (Cano, 2012) “Comunicacion estratégica,
pretende avanzar un paso mas allad. No hay que limitarse sélo a integrar diferentes técnicas
comunicacionales en los territorios restringidos de productos y las marcas. Sostiene que la
comunicacion debe ser articulada de manera inteligente a través de una gestion global y con la
aplicacion logica eminentemente estratégica”.

Teoria de la Auditoria de Comunicacion

Esta teoria se centra en identificar, analizar y mejorar la efectividad de la comunicacién
interna, asegurando que los mensajes sean claros, coherentes, y alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacion. La auditoria de comunicacion busca proporcionar una vision
integral sobre cdmo se manejan los flujos de informacién y la interaccién entre los miembros de
la organizacion.

“La Auditoria de comunicacion es la evaluacion integral de la eficiencia y eficacia de los
procesos, productos, resultados y recursos de la comunicacion en el logro de los objetivos
previstos por la organizacion en los campos de actuacion comunicacional”. (La auditoria de

comunicacion organizacional, 2020)
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Teoria del riesgo de auditoria

Esta teoria ayuda a los auditores a planificar sus procedimientos de auditoria de manera
efectiva asignando recursos adecuados para abordar los riesgos identificados. La teoria se centra
en la evaluacion y gestion de los riesgos encontrados, la comprension y evaluacion de estos
riesgos permite a los auditores adaptar sus enfoques para abordar varias areas y hacer hacerlo
maximizando la probabilidad de hallar errores.

Segun los autores (Arens y otros, 2007) “Auditoria es la acumulacion y evaluacion de la
evidencia basada en informacion para determinar y reportar sobre el grado de correspondencia
entre la informacion y los criterios establecidos. La auditoria debe realizarla una persona
independiente y competente”.

Teoria de las auditorias de la comunicacion organizacional

Esta teoria es propuesta por Federico Varona, se enfoca en la importancia de evaluar
cdmo se comunican las organizaciones internamente y con su entorno. Su objetivo es ayudar a
las organizaciones a identificar puntos débiles y fuertes en sus procesos de comunicacion, de
manera que puedan implementar estrategias para mejorar la transparencia, el trabajo en equipo y
la efectividad de sus mensajes. La teoria plantea que una comunicacién organizacional sélida no
solo es un canal para difundir informacion, sino una herramienta estratégica que contribuye al
éxito de la organizacion.

Para (Varona, 2020) “la auditoria de la comunicacion organizacional se ha definido como
un proceso de diagnostico que tiene como proposito examinar y mejorar los sistemas y practicas

de comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles”.
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2.4 Marco conceptual

Para terne mayo claridad en el trabajo de investigacion es necesario desglosar los
siguientes términos, mismos que en sus significados contienen la esencia del proyecto.

Se inicia con la comunicacion, la cual, segun Idalberto Chiavenato, comunicacion es el
intercambio de informacidn entre personas. Significa volver comdn un mensaje 0 una
informacion. Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humanay la
organizacion social”, por otra parte, Robbins (2009) “conceptualiza la comunicacién como “la
transferencia y comprension de significado. De esta forma, se involucra al emisor como
elemento transmisor del mensaje y el receptor como el elemento que comprende el mensaje”.
Ambos autores son citados por (Cujia, 2018)

Partiendo de los postulados de los autores la comunicacion es entrecruzamiento de
informacion, este proceso permite que dos entes se comuniquen siendo uno el emisor y otro el
receptor, sin embargo, estos pueden cambiar de rol facilmente dependiente la conversacion, esto
para que las dos partes se logren entender. Comunicacion se da en todos los &mbitos de la vida,
ya sea profesional o personal, para la parte corporativa esta la comunicacién organizacion, la
que para Goldhaber “es el flujo de comunicaciones internas, (ascendentes y descendentes y
horizontales) que se dan dentro de una organizacion, para establecer relaciones entre los
individuos que conforman la organizacion”. (Riveray otros, 2005)

Por otro lado, Robbins y Judge conciben a la comunicacion ascendente como la que
circula hacia un nivel superior en el grupo u organizacion. Sirve para proporcionar
retroalimentacion a los horizontes superiores sobre el progreso en la consecucion de las metas y

problemas presentes. (Dominguez, 2019) Es por lo que la comunicacion organizaciones es la
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forma como la empresa organiza sus mensajes de tal forma que los colaboradores aprendan a
manejar un mismo codigo y logren representarlo de manera visual y grafica ante los demas.
Dentro de la comunicacion organizacional esta la comunicacion interna, la cual para
segun Robbins se divide en tres tipos: comunicacion ascendente (Se utiliza para proporcionar
retroalimentacion a los de arriba), comunicacion descendente (es utilizado por los lideres de
grupo y los gerentes para asignar metas, proporcionar instrucciones,) y comunicacion lateral
(tiene lugar entre los miembros del mismo grupo de trabajo, al mismo nivel, entre los gerentes
del mismo nivel). (Medrano, 2012) Por otro lado, Almansa Martinez, afirma que, la
comunicacion interna “se debe trabajar en conjunto con recursos humanos, pero desde una
direccion de comunicacion que dirija tanto la comunicacién interna como externa, porque
trabajarla desde diferentes departamentos no logra la unidad que necesitan las organizaciones en
la comunicacion”. (Montes y otros, 2022) Se entiende que la comunicacion interna es aquella en
la cual solo se involucra el personal que esta al interior de la empresa, 10s mensajes que son
necesarios para que los colaboradores estén encaminados hacia los mismos objetivos.
Para que la comunicacion interna se dé con éxito es necesario que haya un flujo
comunicacional bien direccionado.
Goldhaber explica que las estructuras del flujo de comunicacién se dividen en dos:
centralizadas y descentralizadas. En la estructura centralizada, el flujo de comunicacion
se da cuando todo el poder de decision se concentra en un Unico punto. Mientras que el
flujo de comunicacién es descentralizado cuando la informacion se reparte entre varios
individuos. Descentralizar el flujo de comunicacién permite una mayor reaccion ante el

ambiente y es un estimulo de motivacién. (Castellano Ramirez y otros, 2014)
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Por otro lado, para (Zendesk, 2024) ““Los flujos de comunicacidn interna son las formas
en cémo la informacion, ideas y conocimiento se transmiten entre los diferentes niveles y areas
de una empresa y son fundamentales para el buen funcionamiento”.

El flujo comunicacional permite que los funcionarios de la empresa estén al tanto de
todos los acontecimientos relevantes para el funcionamiento de la empresa y para tener un
ambiente laboral dptimo. Para que este funcione se debe aplicar la comunicacion asertiva,
Bishop afirma que ser asertivo tiene que ver con la aceptacion y la valoracion de si mismo; con
tener opiniones propias y el saber defenderlas, teniendo en cuenta el respeto de las otras; con ser
claro y directo al comunicar y hacerlo en el lugar y momento adecuados. (Sanchez & Betancur,
2019), por su parte para Mangione y Anglat “Es la capacidad para expresar sentimientos, ideas,
opiniones, creencias, en situaciones interpersonales, de manera efectiva, directa, honesta y
apropiada, sin que se genere agresividad o ansiedad” (Castillo, 2020) La comunicacion asertiva
permite transmitir las ideas de manera clara y efectiva, haciendo que el receptor comprenday se
motive a hacer lo que le estan informando, esto con el fin de lograr los objetivos empresariales.

Teniendo como base que la comunicacion cobra demasiada importancia en el
cumplimiento de objetivos en una empresa, es necesario que estas realicen auditorias que les
permitan evaluar como han desempenado su comunicacion y qué aspectos deben mejorarse. “una
auditoria es la recopilacién y evaluacién de datos sobre informacion cuantificable de una entidad
econdmica para determinar e informar sobre el grado de correspondencia entre la informacion y
los criterios establecidos”. (Arens & Loebbecke, 1996) por otro lado, Blanco la define como:
“El proceso de obtener y evaluar objetivamente, en un periodo determinado, evidencia relativa
con el proposito de informar sobre el grado de correspondencia entre la tematica y los criterios o

indicadores establecidos para su evaluacion” (Granados y otros, 2019)
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2.5 Mareco legal

Decreto Ley 272 de 2000

Este decreto establece la organizacién y funcionamiento de la Auditoria General de la
Republica, la cual tiene la responsabilidad de vigilar y controlar la gestion fiscal de las entidades
del Estado. La Auditoria General de la Republica emite guias y normativas internas que deben
ser cumplidas en los procesos de auditoria. “Por el cual se determina la organizacion y

funcionamiento de la Auditoria General de la Republica.” (Decreto Ley 272, 2000)

Decreto 3593 de 2010

Regula las auditorias externas realizadas por la Superintendencia Financiera de
Colombia. Establece principios como la especificidad, independencia, eficacia y
confidencialidad que deben cumplir estas auditorias. Ademas, detalla los eventos en los que
pueden ordenarse auditorias externas y los criterios para la seleccion de auditores externos.
“reglamentar lo relativo a los objetivos, eventos y procedimientos que deberan seguirse para el
desarrollo de las auditorias externas que la Superintendencia Financiera de Colombia puede

ordenarle a sus vigiladas”. (Decreto 3593, 2010)

Ley 43 de 1990

Esta ley regula la profesion contable y establece los requisitos y normas que deben seguir
los contadores publicos y las firmas de auditoria en el ejercicio de sus funciones, incluyendo
auditorias financieras y de cumplimiento. “Por la cual se adiciona a la Ley 145 de 1960,
reglamentaria de la profesion de Contador Publico y se dictan otras disposiciones”. (Ley 43,

1990)
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Ley 590 de 2000

Aunque no especifica de auditorias, esta ley establece las condiciones y normativas para
la promocidn y apoyo a las micro, pequefias y medianas empresas, las cuales también estan
sujetas a auditorias en sus procesos de gestion y administracion. "Por la cual se dictan
disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresa”. (Ley

590, 2000)

Art. 7 Ley 87 de 1993

Las entidades publicas podran contratar con empresas privadas colombianas, de
reconocida capacidad y experiencia, el servicio de la organizacion del Sistema de Control Interno
y el ejercicio de las auditorias internas. (Ley 87, 1993)

Resolucion 0143 de 2019

“Por la cual se adopta el Estatuto de Auditoria interna y el Codigo de Etica de la
actividad de auditoria interna.” (Resolucion 0143, 2019)

Decreto 943 de 2014

“Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI)”. (Decreto 943 ,
2014)

Circular 03 de 2015

El 20 de mayo de 2005 el Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 1599 "Por el cual se

adopta el Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano™ MECI

1000:2005, el cual en su articulo 3° establece: "El Departamento Administrativo de la

Funcion Pablica -DAFP- administrard y distribuira para todas las entidades del Estado

obligadas conforme el Articulo 5° de la Ley 87 de 1993, los instrumentos necesarios para



el disefio, desarrollo e implementacién de cada uno de los elementos, componentes y

subsistemas del Modelo Estandar de Control Interno”. (Circular 03, 2015)

28
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Capitulo 3. Disefio metodolégico

3.1 Tipo de investigacion

Dado el objetivo de este trabajo se utiliza el mixto, en el cual se analiza la parte
cuantitativa y cualitativa de la empresa para tener una vision mas amplia de la situacion de la
empresa. “Segun Ruiz, Borboa y Rodriguez (2013) el enfoque mixto es un proceso que recolecta,
analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder a un planteamiento”. (Salas & Pérez, 2016)

Por su parte el alcance de la investigacion es descriptivo, esto porque con los hallazgos
de la auditoria, en primer lugar, se va a describir la situacién interna de la empresa respecto a
sus procesos comunicativos y el nivel de eficacia que estan teniendo, posteriormente a ello se
hara un desglose de la estrategia adecuada a aplicar para solucionar los aspectos de mejora 'y
mantener lo que esta bien en la empresa.

Segun, (Fernandez & Baptista, 2006) “sefialan que una investigacion descriptiva
consiste en presentar la informacidn tal cual es, indicando cual es la situacién en el momento
de la investigacion analizando, interpretando, imprimiendo, y evaluando lo que se desea”.

También cuenta con el disefio secuencial exploratorio, en el cual los investigadores
necesitan realizar primero un estudio cualitativo para generar un marco conceptual que aplicar
en un estudio cuantitativo posterior.

Para “los disefios exploratorios secuenciales (DEXPLOS) derivativos en los que el
proceso de investigacion combina la recoleccion, codificacion uniforme, categorizacion y
analisis descriptivo e interpretativo de datos cualitativos con datos cuantitativos, obtenidos

sobre la base de los primeros”. (Sanchez & Sevilla, 2021)
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La investigacion se desarrolla bajo un enfoque mixto, combinando técnicas
cuantitativas y cualitativas con el fin de obtener una vision integral sobre la eficacia 'y
eficiencia de la comunicacion interna en el Fondo Nacional del Ahorro. En la fase cualitativa,
se realiza una revision bibliografica de estudios y modelos tedricos relacionados con la
comunicacion organizacional, asi como entrevista semiestructurada a actores clave de la
institucion, con el proposito de profundizar en las experiencias, identificar problematicas
especificas y complementar la informacién estadistica. Paralelamente, en la fase cuantitativa,
se aplicaran encuestas estructuradas a una muestra probabilistica de colaboradores, lo que
permite recopilar datos medibles y generalizables acerca de la percepcion y el uso de los
canales de comunicacion institucional.

La integracion de ambos enfoques posibilita un analisis mas completo, al contrastar
informacion interpretativa derivada de revision documental y entrevista con las informacion

objetiva y cuantificable obtenida mediante encuetas.

3.2 Pablacion

Para esta investigacion se utiliza la planta operativa del Fondo Nacional del Ahorro, los
siguientes departamentos: empresarial, define y comunica la visién, mision y objetivos
estratégicos, su comunicacion interna influye en la alineacion de todos los equipos con la
estrategia corporativa; redes, maneja plataformas tecnoldgicas y canales que pueden usarse para
la comunicacion interna, su perspectiva ayuda a entender la eficacia técnica de los medios
usados; crédito, interactla con varios departamentos, especialmente en entidades financieras,
necesita recibir y transmitir informacion clara sobre politicas, cambios normativos, y decisiones
de riesgo; operaciones, es el nlcleo del quehacer diario, una mala comunicacién en operaciones

puede generar errores, retrasos o conflictos entre areas; financiera, informa sobre presupuestos,
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gastos y recursos disponibles, necesita que otros departamentos comprendan bien esta
informacidn para una gestion eficiente; riesgos, comunica alertas, medidas preventivas y
politicas de mitigacion, su mensaje debe llegar con claridad a todos los niveles para evitar crisis
o incumplimientos; tecnologia y transformacion digital, lidera cambios tecnoldgicos y nuevas
herramientas internas, es crucial que todos entiendan y adopten estos cambios, por lo que su rol
comunicacional es estratégico; gestion humana y administrativa, es responsable de la
comunicacion sobre beneficios, capacitaciones, clima organizacional, politicas internas, es uno
de los canales principales de contacto entre la organizacion y sus empleados; juridica, comunica
normativas, regulaciones, riesgos legales y cumplimiento de leyes, es vital que los colaboradores
comprendan estos aspectos para evitar sanciones o incumplimientos, planeacién, necesita que
las metas y objetivos lleguen a todos y que exista retroalimentacion para ajustar estrategias, su
participacion garantiza que la comunicacion esta alineada con la proyeccion institucional,
control interno, evalua la efectividad de los procesos, incluidos los de comunicacién, puede
detectar debilidades estructurales en como se comparte la informacion; secretaria general, actla
como enlace formal de comunicacidn institucional, supervisa el cumplimiento de normas y
puede ser custodio de actas, resoluciones y comunicaciones oficiales; transparencia y
cumplimiento, e asegura de que la informacién fluya de manera ética, clara y sin distorsion,

evalUa si los mensajes internos promueven buenas practicas y previenen la corrupcion.

Se necesitan todos los departamentos ya que para los fines de esta investigacion se hace
necesario contar con diferentes percepciones y conocer si existen variaciones del flujo
comunicacional dependiendo el departamento. La poblacién es de 300 personas, partiendo de

ese personal se toma la muestra para la investigacion.
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3.3 Muestra

La muestra es no probabilistica, dado que el estudio es cualitativo, “la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propositos del investigador” (Sampieri, 2013) Por esto no todos tendran la
misma oportunidad de participar en el estudio. Las caracteristicas para tener en cuenta son, que las
personas estén involucradas en los procesos comunicativos de la empresa, tengan acceso a los
medios que alli se utilizan, se maneja el muestreo por conveniencia. Se tomo al jefe de prensa
para ser la persona entrevistada y por ende esta es la muestra no probabilistica, solo fue una
persona, ya que en la empresa el tiempo fue limitado y habia que sacar permisos para aplicar

instrumentos de recoleccion de informacién.

También es probabilistica ya que la investigacion es mixta y cuenta con un enfoque
cuantitativo, para esta muestra se aplica el muestreo por conglomerado en el cual cada
departamento es uno, de cada departamento se tomaron algunas muestras dependiendo el nimero

de trabajadores en él, se tomaron en total 40 colaboradores.

Se empled un disefio probabilistico por conglomerados sobre una poblacion de 300 personas
organizada en 13 conglomerados. EI tamafio muestral se fijé en n=40 para asegurar una precision
aproximada de 15% al 95% en la estimacion de proporciones. Bajo muestreo aleatorio simple, el
tamanio requerido es igual a 38, sin embargo se tomaron cuarenta para facilitar la comprension de
los porcentajes. Para controlar el incremento de varianza propio del muestreo por conglomerados,
se incluyeron los 13 conglomerados y se seleccionaron 3 personas por conglomerado mediante

muestreo aleatorio simple, asignando 1 encuesta adicional al conglomerado de mayor tamario.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion

El proyecto cuya finalidad es desarrollar una auditoria para medir la eficacia y eficiencia
de la comunicacion interna del Fondo Nacional del Ahorro, haré uso de las siguientes
herramientas de recoleccion de informacion.

Revision bibliogréafica

La revision bibliogréfica permitird tener un acercamiento conceptual de lo que es una
auditoria y como debe realizarse desde la planeacién hasta la ejecucion. Para Hart (1998) la
revision bibliografica es “la seleccion de los documentos disponibles sobre el tema, que
contienen informacién, ideas, datos y evidencias por escrito sobre un punto de vista en particular
para cumplir ciertos objetivos”. (Vega, 2019)

Entrevista

La entrevista es una conversacion entre varios individuos, basandose en unas preguntas
que plantea el entrevistador y sobre las que los entrevistados dan su opinion. Estas pueden ser
estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas. Las entrevistas se realizaran a los altos
mandos del Fondo Nacional del Ahorro, estas seran de tipo estructuradas.

Lanuez y Fernandez (2014), afirman que la entrevista es “como el método empirico,
basado en la comunicacién interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto o los sujetos
de estudio, para obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema”.
(Avila et al., 2020)

Encuesta

Una encuesta es un método de recoleccidn de datos en el que se hacen preguntas a un
grupo de personas para obtener informacion sobre sus opiniones, comportamientos,

caracteristicas o conocimientos sobre un tema especifico. Las encuestas pueden realizarse de
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manera oral, escrita o en linea; en esta investigacion se realizara a través de la plataforma Google

Forms para facilidad de los encuestados.

“Segun Hernandez (2012), la encuesta por muestreo es la técnica mas empleada en las
investigaciones realizadas en las ciencias sociales. Se utiliza para recolectar informacion de
personas respecto a caracteristicas, opiniones, creencias, expectativas, conocimiento, conducta

actual o conducta pasada” (Ocampo, 2020)

3.5 Andlisis de informacion

La informacién recolectada se analizaré dependiendo de cada instrumento, para la revision
bibliografica se realizara una tabla en la que se sintetice los hallazgos literarios, para la entrevista
las respuestas seran transcritas y estudiadas bajo una tabla de categoria de analisis en la cual se
compararan las diferentes categorias resultantes de cada pregunta y para la encuesta se utilizaran
gréaficos en los cuales se muestre en porcentajes las respuesta y posteriormente se hara un parrafo

analitico para cada pregunta.

3.6 Procedimiento de la investigacion

El proyecto titulado, Auditoria para medir la eficacia y eficiencia de la comunicacion
interna del fondo nacional del ahorro contara con las siguientes fases: En la primera se
planificaran y estableceran los diferentes criterios de la auditoria, determinando la metodologia a
realizar y estableciendo fechas, como segunda fase se recopilara la informacion mediante
revision bibliogréfica, entrevistas, y encuestas; para la tercera fase realizara el analisis de la
evidencia recopilada en la cual se determinaran las causas de los problemas presentados y se

estableceran las recomendaciones y conclusiones de la auditoria; como Ultima fase se presentara
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el informe de la auditoria y se realizara el seguimiento para verificar que la implementacion de

las recomendaciones

3.7 Cronograma de actividades

Tabla 1.

Cronograma de actividades del proyecto de investigacion

Objetivos especificos Actividades Mes 1 Mes 2
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
Establecer el plande  Realizar revision X
auditoria de bibliogréafica sobre la
comunicacion interna  auditoria
del Fondo Nacional Determinar las X X
del Ahorro acciones que se
implementaran para
la auditoria
Determinar el estado ~ Disefar la encuesta y X
real de la la entrevista
comunicacion interna Realizar la entrevista X
del Fondo Nacional
del Ahorro, partiendo  Ejecutar la encuesta X
de un analisis interno.
Proponer una Analizar los X
estrategia de mejora resultados de todos
para la comunicacion  los instrumentos
interna del Fondo realizados
Nacional del Ahorro.  Crear una estrategia X X
que mejore la
comunicacion
interna
Presentar las X

recomendaciones de
la auditoria.

Nota: Actividades a realizar para el desarrollo de la investigacion.
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Objetivo 1. Establecer el plan de auditoria de comunicacién interna del Fondo Nacional

del Ahorro.

Actividad 1. Realizar revision bibliografica sobre la auditoria.

Para ejecutar esta accion se hizo la consulta teniendo en cuenta varios documentos sobre

como establecer la auditoria.
Tabla 2.

Revisidn bibliografica

Titulo Datos Resumen Aporte a la investigacion
bibliogréaficos

Etapasy fases  (Calle, 2025) El documento muestrala Al mostrar de manera

de la auditoria importancia de realizar una desglosada las etapas de la

interna auditoria y sus fases para  auditoria, guia al lector para
que esta logre desarrollarse el momento en el cual vaya
de manera efectiva. a realizar la auditoria.

Como crear un  (FNC, 2024) Este articulo deja ver lo El documento presenta unos

plan de importante que es contar lineamientos bajo los cuales

auditoria: Una con buenas bases tedricas  debe partir el auditor, es

guia Gtil para al momento de iniciar una  importante que este gestione

crear un plan auditoria, asi como los Sus recursos para que haya

de auditoria requisitos y compromisos  reflexiones finales

¢ Como hacer
una buena
planeacion de
auditoria?

(Riesgos, 2023)

de la persona que audita.
Este texto aborda los
diferentes tipos de
auditorias y sus partes.
También los aspectos
importantes en los que se
debe fijar la persona a
cargo de la auditoria.

adecuadas.

Los aportes que presenta el
texto ayudan
significativamente al
desarrollo de la planeacion y
ejecucion de la auditoria, asi
mismo a la presentacién de
un informe correcto.

Nota. Esta informacidn es partiendo documentacién encontrada en la web.

Actividad 2. Determinar las acciones que se implementaran en la auditoria.

Para el desarrollo de esta actividad se tomé en cuenta la informacion suministrada en la

anterior actividad, esto se hizo con el objetivo de tener mayor claridad al momento de planificar

cada una de las acciones.
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Plan para la realizacion de la auditoria al Fondo Nacional del Ahorro

Objetivos de la auditoria

Evaluar la eficacia de la comunicacion interna de la organizacion.
Identificar la fortalezas y debilidades de la comunicacion interna.
Recomendar mejoras para fortalecer la comunicacion.

Alcance de la auditoria

La auditoria se centrard en la comunicacion interna entre los empleados y sus directivos,
a su vez que con sus comparieros de trabajos.
Se evaluaran los canales de comunicacion, el contenido y la frecuencia de estos mensajes.

Método de la auditoria

Revision de documentos: se analizaran documentos relacionados a la comunicacion
interna de la empresa y sus

Encuestas y entrevistas: se ejecutaran instrumentos de recoleccion de informacion que
permitan conocer mejor las condiciones comunicacionales de la empresa.

Analisis de canales de comunicacion: se realizard una evaluacion si los canales utilizados
cumplen con las condiciones para que el mensaje sea efectivo.

Fases de la auditoria

Fase 1. Planeacion: se definen loa objetivos de la auditoria, identificando los documentos

necesarios y partiendo de esta informacion se disefian los instrumentos de recoleccion de

informacidn. Esta fase se ejecutard en 2 semanas.



Fase 2. Recopilacién de informacién: partiendo de los instrumentos de recoleccion de

informacion se recopilan datos para posteriormente darles el trdmite adecuado. Esta fase se

ejecutara en 2 semanas.

Fase 3. Analisis de informacion: se realiza el analisis de las encuestas, entrevistas y
demas método de recoleccion de informacion que se hayan ejecutado, esto permite hacer una
evaluacion de la comunicacion interna. Esta fase se ejecutard en 1 semana.

Fase 4. Elaboracion del informe: se redacta el informe de la auditoria incluyendo
recomendaciones para mejorar la comunicacion interna. Esta fase se ejecutara en 2 semanas.

Fase 5. Presentar las recomendaciones de la auditoria.: se muestra las recomendaciones

ante las directivas de la empresa con el fin de discutir los hallazgos y acciones de mejora,

también la forma como deben implementarlas. Esta fase se ejecutara en 2 semanas.

Tabla 3.

Cronograma de la auditoria
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Fase Concepto Duracién
1 Planeacion 2 semanas
2 Recopilacion de informacion 2 semanas
3 Analisis de informacion 1 semana
4 Elaboracion del informe 2 semanas
5 Presentacion de 1 semana

recomendaciones

Nota. Organizacion de las etapas de la auditoria.

Recursos necesarios

1. Acceso a documentacion e informacion necesaria.

2. Personal capacitado para realizar los instrumentos de recoleccién de informacion.

3. Equipo de computo para analizar los datos.

El procedimiento descrito anteriormente es el necesario para que la auditoria sea llevada

a cabo.
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Objetivo 2. Determinar el estado real de la comunicacién interna del Fondo Nacional del
Ahorro, partiendo de un analisis interno.

Actividad 1. Disefar la encuesta y entrevista.

En esta actividad se crearon las diferentes preguntas para la encuesta y la entrevista, esto
con el fin de planificar al maximo y maximizar el tiempo de ejecucion de la auditoria. (Ver
apéndices Ay B)

Actividad 2. Realizar la entrevista

Esta entrevista se realiz6 con un directivo de la empresa, el fin de este instrumento fu
conocer mejor cOmo estaba la comunicacion interna.

1. ¢Cuales son los principales canales de comunicacion interna que utiliza la
empresa?

Correo electronico

2. ¢Como se decide qué canal utilizar para cada tipo de mensaje?

Segun la urgencia o tipo de mensaje

3. ¢Con que frecuencia se realizan las comunicaciones internas?

Semanalmente.

4. ¢ Qué tipo de contenidos se comunican regularmente a los empleados?

Segun el tipo de informacién que se va a compartir.

5. ¢Qué herramientas y tecnologias se utilizan para facilitar la comunicacion interna?

Novedades respecto a puntos de atencion, horarios, beneficios.

6. ¢ COomo se asegura la empresa de que todos los empleados tienen acceso a estas
herramientas?

Correo electrénico.
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7. ¢Como se asegura la empresa de que la comunicacion interna sea clara 'y
transparente?

Por medio del correo institucional.

8. ¢Existen politicas o directrices especificas para garantizar la claridad en las
comunicaciones?

Si.

9. ¢ Qué mecanismos existen para que los empleados puedan dar retroalimentacion
sobre las comunicaciones internas?

Hay un correo al cual se puede comunicar o por medio de team 0 mensajeria interna.

10.  ¢Como se maneja la comunicacion interna durante situaciones de crisis 0
emergencias?

Con comunicacion e informacién permanente de la situacion a tratar.

El anélisis de la entrevista revela que la empresa basa su comunicacion interna
principalmente en el correo electronico, lo que indica un enfoque estructurado, pero
potencialmente limitado en términos de interaccion y dinamismo. La frecuencia de comunicacion
es semanal, lo que da a entender que hay una regularidad aceptable, aunque podria evaluarse si
esta periodicidad es suficiente para mantener informados a todos los empleados en tiempo real.

La empresa establece la eleccion del canal de comunicacion segun la urgencia del
mensaje, lo que implica cierta flexibilidad, pero no se mencionan criterios mas detallados para
diferenciar distintos tipos de informacién. Asimismo, los contenidos comunicados varian segin
la informacion a compartir, sin una categorizacion clara, lo que podria generar inconsistencias en

la recepcion del mensaje.
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En cuanto a las herramientas tecnologicas, el correo electronico sigue siendo el eje
principal, lo que representa una barrera para empleados que prefieren o requieren otros medios
mas interactivos. Se menciona la existencia de politicas para garantizar claridad en la
comunicacion, pero no se especifican mecanismos concretos para evaluar su efectividad.

En términos de retroalimentacion, la empresa cuenta con un canal abierto a traves del
correo y otras opciones como mensajeria interna 'y Teams. Sin embargo, no se menciona si estos
espacios son utilizados de manera efectiva por los empleados o si existen estrategias para
fomentar la participacion.

Finalmente, en situaciones de crisis, la empresa prioriza la comunicacién continua, lo que
es positivo, aunque no se detallan protocolos especificos para garantizar que el mensaje llegue a
todos los niveles de la organizacion de manera eficiente. En general, la comunicacion interna
parece estructurada, pero con oportunidades de mejora en la diversificacion de canales, la
claridad en la distribucion de contenidos y la promocion de una mayor participacion de los
empleados.

Durante el desarrollo de la entrevista se evidencié un comportamiento comunicativo
marcado por la disposicién y apertura del participante. En términos generales, mostr6 una
gestualidad tranquila y natural, acompafiada de movimientos de manos que reforzaban sus
respuestas, lo cual denotaba seguridad al expresar sus ideas. El tono de voz fue moderado, La
forma de expresion fue clara y directa. Asimismo, se observo un lenguaje corporal coherente con
el discurso verbal: miradas atentas, sonrisas ocasionales y posturas corporales que transmitian
interés en el tema tratado. Estos elementos comunicativos no verbales complementaron de
manera valiosa el contenido expresado, permitiendo identificar matices emocionales y niveles de

compromiso que enriquecieron la interpretacion de la informacion obtenida. Esta comunicacién
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no verbal permitioé que conocer la intencion comunicativa a la que los dirigentes de los mensajes
pretenden llegar.

Actividad 3. Ejecutar la encuesta

Para realizar esta encuesta se tomo una muestra de 40 personas a las cuales se les facilitd
un cuestionario de 15 preguntas desarrollado mediante Google Forms. Las personas se tomaron
mediante el muestreo aleatorio simple y a continuacion se muestran la tabulacion de las
respuestas.

Es pertinente mencionar que como se tomaron varias respuestas es necesario encaminar
la encuesta a unas variables, las cuales son las siguientes:

Tabla 4.

Variables de la encuesta

Variable evaluada Aspectos especificos que mide
1. Frecuenciay - Cuén seguido se recibe informacion
canales de

comunicacién - Medios utilizados (correo, reuniones, papel, etc.)

- Preferencia de formatos y canales

2. Claridad y - Nivel de comprensién del mensaje

calidad de la . , . .,

informacion - Necesidad de més informacién
- Grado de efectividad en situaciones normales y de crisis
- Conocimiento institucional

3. Participaciony - Sentimiento de ser escuchado

escucha activa . L
- Oportunidades de participacion en encuestas o0 procesos de

retroalimentacion

4. Accesibilidad a - Percepcion sobre la facilidad para acceder a informacion
la informacion . -
- Disponibilidad de canales para aclarar dudas
5. Satisfaccion - Nivel de satisfaccion con la cantidad de informacion disponible,
general con la especialmente durante momentos de cambio
comunicacion
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Variable evaluada Aspectos especificos que mide

6. Propuestas y - Opiniones sobre como mejorar la comunicacion

necesidades de . : . L .
mejora - Sugerencias en frecuencia, formato, retroalimentacion y herramientas
7. Impacto - Nivel de informacidn sobre los objetivos institucionales

comunicacional . .
- Grado de alineacion con metas del FNA

8. Climay cultura - Percepcién de confianza entre colaboradores y directivos.
organizacional
- Nivel de cooperacién y trabajo en equipo.

- Sentido de pertenencia con la organizacion.
9. motivacion - Satisfaccion con el trabajo
laboral

- Percepcidn de reconocimiento

- Nivel de compromiso con los objetivos institucionales
10. Flujos de - Claridad y precision en los mensajes transmitidos.
comunicacion

- Accesibilidad a la informacion

- Frecuencia y regularidad de los flujos comunicativos.

Nota. Estas variables se tendran en cuenta al momento de analizar la encuesta.

Figura 1.

Primera pregunta

1. ¢Con qué frecuencia recibe Informacién relevante sobre la empresa?

40 reaponges

® Daxiamente

@ Scmanameme

Mansuadmante
@ Rara vezr

VY

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.
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La grafica refleja la periodicidad con la que los empleados reciben informacion relevante
sobre la empresa, mostrando que la mayoria de los encuestados la obtiene con una frecuencia
semanal o mensual. Aungue hay cierta regularidad en la comunicacion, todavia existe margen de
mejora para garantizar una mayor actualizacion. Un grupo menor de personas recibe informacion
diariamente, lo que indica que solo una fraccion de los empleados tiene acceso constante a
novedades empresariales. Ademas, un sector significativo reporta recibir informacion solo en
contadas ocasiones, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los canales de comunicacion para
asegurar que todos los miembros de la organizacion estén informados de manera oportuna y
equitativa.

Figura 2.

Segunda pregunta

2. ;Cual es el canal de comunicacion interno que mas utiliza?

40 responses

® Coneo eletrdnion
@ ntranet

Heunones en equipo
m ® Comunicados en pape

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra los canales de comunicacion interna mas utilizados dentro de la
organizacion, destacando claramente una preferencia notable por un canal digital sobre los
demas. Aunque las opciones tradicionales y reuniones presenciales estan representadas, el uso de
métodos digitales parece dominar, lo que sugiere una inclinacion hacia tecnologias mas rapidas y
eficientes para la comunicacién diaria. Esto podria reflejar un entorno laboral que prioriza la

inmediatez y accesibilidad en sus interacciones internas.
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Figura 3.

Tercera pregunta

3. .Se siente informado(a) sobre los objetivos y metas de la empresa?

A0 responans

@ Totalmente de acuerdo

® Da soserdo

@ NI de acuerdo ri en desacuerdo
@ En denncunide

@ Totalmente #n desacoerdo

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La gréfica refleja una diversidad de percepciones entre los colaboradores sobre su nivel
de informacion respecto a los objetivos y metas de la empresa. Si bien una proporcién
significativa muestra acuerdo o satisfaccion con la comunicacion recibida, también se evidencia
una cantidad relevante de respuestas que indican la existencia de cierta desconexién o
insatisfaccion. Esto indica la necesidad de fortalecer las estrategias de comunicacion interna para
asegurar que todos los empleados estén alineados y tengan claridad sobre las metas
organizacionales, reduciendo posibles areas de incertidumbre o falta de compromiso.

Figura 4.

Cuarta pregunta

4. ;Como calificaria la clandad de la informacion que recibe?

10 respormes

® Muy clara
® Ago daa

@ Nediu

@ Ago contuss
@ Muy conhusa

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.
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La grafica muestra las percepciones de los colaboradores sobre la claridad de la
informacion que reciben. Aungue la mayoria considera que la informacion es clara en algun
grado, existe una parte significativa que la encuentra confusa o dificil de interpretar. Esto sugiere
que, aunque los canales de comunicacion estan funcionando adecuadamente para algunos, hay
oportunidades para mejorar en la estructuracion, el lenguaje o la forma de transmitir los
mensajes, con el objetivo de garantizar que sean comprensibles para todos los destinatarios.

Figura 5.

Quinta pregunta

5. Le gustaria recibir mas informacion sobre

40 7esponses

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra un equilibrio relativo en las preferencias de informacion de los
participantes, destacando cuatro areas principales: nuevos proyectos, cambios en la empresa,
reconocimientos y logros, y oportunidades de capacitacion. Si bien todas las categorias son
valoradas, las areas de capacitacion y reconocimiento parecen captar un interés ligeramente
mayor en comparacion con los nuevos proyectos. Los participantes no solo estan interesados en
conocer los avances de la organizacion, sino también en recibir herramientas para su desarrollo
profesional y en ser reconocidos por sus esfuerzos, reflejando una necesidad de equilibrio entre

el crecimiento personal y la actualizacion organizacional.



Figura 6.

Sexta pregunta

6. ;Como prefiere recibir la informacion?

4l responses

D maners impresa (com

[

yeen dighed (Comreo

G

hanas

i)

electroncn

na presencisl (reunones

wnicados an

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.
La grafica refleja una clara preferencia por los canales digitales como medio principal

para recibir informacién, lo que indica que la mayoria de las personas valora la inmediatez y
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accesibilidad que ofrecen herramientas como el correo electrénico o la intranet. Sin embargo, un

grupo significativo también prefiere la interaccion presencial, como reuniones o charlas,

mostrando la importancia de la comunicacién directa y personalizada. Por otro lado, la opcion de

recibir informacion en formato impreso tiene menor preferencia, lo que sugiere una tendencia

hacia métodos mas modernos y sostenibles de transmision de informacion. Esto evidencia la

necesidad de diversificar los canales de comunicacion para satisfacer las diferentes preferencias

y garantizar una comunicacion efectiva.
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Figura 7.

Séptima pregunta

7. (Se siente escuchado(a) en la empresa?

40 responsen

@ Totatmenie de scuerdo

® De acuerdo

D N 08 scuertdo e en desacusedo
@ En desscuerdo

@ Tolaimente en desacuerdo

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra opiniones divididas en relacion con la percepcién de ser escuchado en
la empresa. Aunque una parte considerable de los participantes manifiesta estar de acuerdo o
completamente de acuerdo, existe un grupo significativo que expresa neutralidad o desacuerdo.
Aunque la empresa esta logrando cierto nivel de comunicacion efectiva, aln queda margen para
mejorar la escucha activa y la participacion de los colaboradores. Los datos reflejan la
importancia de reforzar estrategias que promuevan un entorno donde todos se sientan valorados
y escuchados, fomentando una mayor conexion entre la organizacion y sus empleados.

Figura 8.

Octava pregunta

8. (Ha participado en alguna encuesta o reunidn de retroalimentacion en el ultime afo?

responses

o5
® No

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.
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La grafica refleja la participacion de los encuestados en procesos de retroalimentacion en
el ultimo afio. Se observa que una proporcion mayor de personas ha formado parte de encuestas
o0 reuniones destinadas a recopilar opiniones, lo que muestra un nivel de compromiso con estos
espacios. Sin embargo, un grupo significativo ain no ha participado, lo que podria indicar falta
de interés, desconocimiento sobre estas iniciativas o limitaciones en la comunicacion interna.
Este resultado resalta la necesidad de fortalecer estrategias para fomentar la inclusion y
garantizar que un mayor numero de individuos se involucre en estos procesos.

Figura 9.

Novena pregunta

9. ;Como calificaria la efectividad de la comunicacion interna en la empresa?
A0 responans

@ Ao inefectiva

@ My rolectiva

=

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

El grafico de pastel muestra la percepcion de los encuestados sobre la efectividad de la
comunicacion interna en la empresa. La mayoria considera que la comunicacion es algo efectiva,
lo que indica que, si bien existen aspectos positivos, ain hay margen de mejora. Un grupo
significativo de personas la califica como neutral, o que muestra que su impacto no es
completamente positivo ni negativo. Ademas, una parte relevante de los encuestados la percibe
como algo inefectiva, lo que evidencia la necesidad de fortalecer los canales de comunicacion

interna. Finalmente, solo una minoria la considera muy efectiva o inefectiva, lo que refuerza la
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idea de que la comunicacidn en la empresa no es 0ptima, pero tampoco desastrosa, requiriendo
ajustes estratégicos para mejorar su impacto.

Figura 10.

Décima pregunta

10. ;Considera que la informacion que recibe a través de la comunicacién intemna es oportuna?

AD responaes

@ Sievgvo

® La mayora de veces

Algeas voces
@ Raramente
® Nurca

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra la percepcion de los empleados sobre la oportunidad de la
informacion recibida a través de la comunicacion interna. Se observa que una parte considerable
de los encuestados considera que la informacidn es oportuna en la mayoria de las ocasiones,
mientras que un grupo también significativo cree que solo lo es algunas veces. En menor
proporcidén, hay guienes opinan que la informacion rara vez es oportuna o que nunca lo es. Por
otro lado, un porcentaje reducido de personas indica que la comunicacién siempre es oportuna.
Estos resultados sugieren que, si bien la comunicacion interna es en general efectiva, ain hay
margen de mejora para garantizar que la informacion llegue de manera mas oportuna a todos los

empleados.
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Figura 11.

Décima primera pregunta

11. ;Qué 1an accesibles son las herramientas de comunicacion interna para usted?

40 responses

® Ay accaabies

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra la percepcién de los empleados sobre la oportunidad de la
informacion recibida a través de la comunicacién interna. Se observa que una parte considerable
de los encuestados considera que la informacion es oportuna en la mayoria de las ocasiones,
mientras que un grupo también significativo cree que solo lo es algunas veces. En menor
proporcion, hay quienes opinan que la informacion rara vez es oportuna o que nunca lo es. Por
otro lado, un porcentaje reducido de personas indica que la comunicacion siempre es oportuna.
Estos resultados muestran que, si bien la comunicacion interna es en general efectiva, ain hay
margen de mejora para garantizar que la informacion llegue de manera méas oportuna a todos los

empleados.
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Figura 12.

Décima segunda pregunta

12. ;Como calificaria la efectividad de la comunicacion interna en situaciones de crisis o
emergencias?

40 reaponsos

® Muy cleciva
@ Elvctva
New

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra la percepcion de los empleados sobre la efectividad de la
comunicacion interna en situaciones de crisis 0 emergencias. Una parte considerable de los
encuestados la califica como efectiva o muy efectiva, lo que indica que, en general, la
comunicacion en estos contextos funciona adecuadamente. Sin embargo, una proporcién
significativa de personas tiene una opinién neutra, hay margen de mejora en la forma en que se
maneja la comunicacién en momentos criticos. Ademas, un grupo relevante de empleados la
considera poco efectiva 0 muy poco efectiva, lo que indica la necesidad de reforzar los canales y
estrategias para asegurar que la informacion llegue de manera clara y oportuna en situaciones de

emergencia.
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Figura 13.

Décima tercera pregunta

13. ;Qué tan satisfecho/a esta con la cantidad de informacién que recibe sobre camblos

importantes en la empresa?
.tnur-,‘.n-v‘) .

@ Muy satistedaia
@ Satsfechnm

@ naassfechaln

@ Muy insatistechoia

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica muestra la percepcion de los empleados sobre la cantidad de informacién que
reciben respecto a cambios importantes en la empresa. Se observa una distribucion variada de
opiniones, con una notable concentracién en niveles intermedios de satisfaccion. Si bien existe
un grupo que se siente satisfecho, también hay una proporcién significativa de empleados que
expresan una postura neutral o insatisfecha, la comunicacién interna podria mejorar. Ademas, un
pequefio porcentaje se encuentra en los extremos de la escala, lo que indica que hay tanto
quienes consideran la informacion suficiente como quienes la perciben como deficiente. Esto
resalta la necesidad de evaluar y posiblemente reforzar las estrategias de comunicacion dentro de

la organizacion.
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Figura 14.

Décima cuarta pregunta

14. ;Se siente informado/a sobre los objetivos y metas de la empresa?

40 responses

® Siempre

@ La mayoria de veces
Algunas veces

® Raraments

@ Nunca

g

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La grafica refleja la percepcion de los empleados respecto a qué tan informados se
sienten sobre los objetivos y metas de la empresa. Se puede notar que una parte de los
encuestados recibe informacion con frecuencia, lo que indica que existen esfuerzos de
comunicacion en la organizacién. Sin embargo, una cantidad considerable de personas solo se
siente informada ocasionalmente o rara vez, lo que da a entender que la difusion de estos temas
no es consistente para todos. Ademas, un pequefio grupo menciona no recibir informacion en
absoluto, lo que podria ser un foco de mejora para asegurar que todos los colaboradores estén
alineados con la vision y direccion de la empresa. Esto resalta la importancia de fortalecer los
canales de comunicacion interna para garantizar una mayor claridad y compromiso

organizacional.
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Figura 15.

Décima quinta pregunta

15. (Cuales son las dreas de mejora que consideras necesarias en la comunicacion interna?
(Selecciona todos los que apliquen)

40 responses

Clandad en los mensajes
[

|

Acceso a las hamramientas

|

Oponumndad en la nformacion

Opoetunidades de a nformacion _ 2 (5%)

Nota. Respuestas a la encuesta, diagramadas mediante Google Forms.

La gréfica muestra las areas de mejora identificadas en la comunicacion interna,
destacando que la frecuencia en la comunicacion y la participacion en procesos de
retroalimentacion son las necesidades més sefialadas por los encuestados. Esto da a entender que
existe una percepcion de insuficiencia en la periodicidad con la que se comparten mensajes y en
la posibilidad de aportar opiniones. Ademas, los canales utilizados y el acceso a herramientas
también aparecen como aspectos relevantes a mejorar, lo que indica posibles dificultades en la
forma en que la informacion llega a las personas. En contraste, factores como la claridad en los
mensajes, la oportunidad y las oportunidades de informacion fueron mencionados en menor
medida, lo que sugiere que son problemas menos criticos en comparacion con los demas.

Después de analizar las respuestas individualmente es necesario evaluar las categorias

gue inicialmente se mencionaron, para lo cual se realiza la siguiente tabla:



Tabla 5.

Andalisis de variables
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Variable Observaciones de los Resultados Conclusion
Evaluada
1. Frecuenciay - 35% recibe informacion Uso inconsistente de canales.
canales de semanalmente, 22.5% raramente.- Canal Baja frecuencia en algunos

comunicacion

2. Claridad y
calidad de la
informacion

3. Participacién y
escucha activa

4. Accesibilidad a
la informacién

5. Satisfaccion
general

6. Necesidades de
mejora

7. Impacto
comunicacional

8. Climay cultura
organizacional

9. motivacion
laboral

10. Flujos de

comunicacion

mas usado: correo (55%).- Se prefiere la
intranet (40%) pero no es el canal mas
utilizado.

- 32.5% cree que la informacion solo es
clara a veces.- 52.5% quiere mas
informacion.- Solo 22.5% ve la
comunicacion como efectiva en crisis.-
Solo 10% esté bien informado.

- Solo 15% se siente escuchado.- 80%
no ha participado en encuestas 0
procesos de retroalimentacion.

- Solo 10% considera que la
informacién es siempre oportuna.- 30%
percibe herramientas como poco o nada
accesibles.

- 40% se siente neutral.- 27.5% esta
insatisfecho o muy insatisfecho.

- Las areas mas mencionadas: claridad
en los mensajes (17), canales utilizados
(15), frecuencia de comunicacion (14).
- Solo 10% se siente siempre informado
sobre los objetivos institucionales.- 30%
rara vez lo esté.

Solo el 10% esta se siente
completamente informado sobre los
objetivos corporativos.

35% de las personas esta neutral sobre
sentirse escuchado en la empresa.

37% esté de acuerdo con sentirse
informado sobre las metas de la
empresa.

casos. Aprovechamiento
suboptimo de medios.

Necesita mejorar claridad,
profundidad y utilidad,
especialmente en emergencias
y temas estratégicos.

Déficit de canales
participativos y escucha
activa.

Acceso limitado tanto a la
informacion como a las
herramientas internas.

Nivel preocupante de
indiferencia e insatisfaccion.
El personal identifica
claramente los focos criticos
de mejora.

Débil alineacion entre
comunicacion y metas
institucionales.

No hay informacion unificada
gue permita consolidar la
cultura y clima organizacional
Falta motivacion para los
colaboradores

La comunicacion esta siendo
poco deficiente, a més de la
mitad aun no les queda clara.

Nota. Evaluacion de las variables.

Después de haber analizado los resultados de todos los instrumentos de recoleccion de

informacion se procede a realizar la triangulacion de dichos resultados.
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Triangulacién de resultados encuesta y entrevista
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Categoria

Encuesta
(cuantitativo)

Entrevista
(cualitativo)

Analisis triangulado

1. Frecuenciay
canales de
comunicacion

2. Claridad y
calidad de la
informacion

3. Participacion

y escucha activa

4. Accesibilidad
a la informacién

5. Satisfaccién
general

6. Necesidades
de mejora

35% recibe informacion
semanal, 22,5%
raramente; canal mas
usado: correo (59%).

52,5% opina que la
informacién solo es
clara algunas veces;
50% no se siente
informado en crisis.
80% nunca ha
participado en
retroalimentacion; solo
10% lo ha hecho.

30% considera que la
informacion y
herramientas son poco o
nada accesibles.

40% se declara neutral,
27,5% insatisfecho o
muy insatisfecho.

Principales demandas:
claridad en mensajes
(51%), frecuencia
(41%), canales
alternativos (15%).

Principal canal:

correo electronico.

Comunicaciones

semanales.

Direccion asegura

claridad mediante
correo institucional y

politicas.

Direccion sefiala que
existen mecanismos

(correo).

Direccion afirma que
todos tienen acceso

por correo
electronico.

No se aborda

directamente en la

entrevista.

Direccion asegura

que se ajusta el canal
segun urgencia o tipo

de mensaje.

Coincidencia: correo y
frecuencia semanal.
Divergencia: empleados
perciben baja frecuencia
y saturacion, mientras
que la direccion lo
presenta como
suficiente.

Brecha: existe una
politica formal, pero en
la préactica los empleados
experimentan falta de
claridad y oportunidad.
Contradiccion: hay
medios, pero empleados
no se sienten participes
ni escuchados, lo que
evidencia una brecha de
uso o confianza.
Diferencia marcada: la
direccion percibe acceso
universal, mientras que
empleados perciben
limitaciones précticas.
Coincidencia indirecta:
aungue no se menciona,
los bajos niveles de
satisfaccion revelan que
las précticas descritas
por la direccion no
generan resultados
positivos en los
empleados.
Divergencia: los
empleados identifican
necesidades
estructurales; la
direccion confia en
decisiones situacionales.
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Categoria Encuesta Entrevista Analisis triangulado
(cuantitativo) (cualitativo)
7. Impacto 37% siente que no estd  Direccion afirma que Contraste: lo

comunicacional

8.Climay
cultura
organizacional

9. Motivacion
laboral

10. Flujos de
comunicacion

bien informado sobre
objetivos
institucionales; 30%
cree que la
comunicacion es poco
relevante.

Solo 10% siente que
existe fortalecimiento
de la cultura a través de
la comunicacion.

35% percibe que no se
les escucha; 37% no se
siente vinculado a
metas de la empresa.

La comunicacion se
percibe como
deficiente: la mitad dice
que no fluye
adecuadamente.

se comunica
informacion sobre
horarios, beneficios,
novedades.

Direccion indica que
se comparten
informaciones
generales, sin
mencionar cultura
organizacional.
Direccion no
menciona
explicitamente
motivacion.

Direccion afirma que
la comunicacion se
adapta a la urgencia
y canal requerido.

comunicado no conecta
con los objetivos
estratégicos percibidos
por empleados,
reflejando debilidad en
alineacion institucional.
Brecha: la comunicacion
no refuerza la identidad
ni cohesion cultural,
generando debilidad
organizacional.

Conclusion: ausencia de
estrategias de
motivacion desde la
comunicacion; se refleja
en baja identificacion y
pertenencia.

Brecha clara: la
comunicacion es mas
vertical y unidireccional,
empleados perciben
lentitud y poca fluidez.

Nota. Cruzamiento de la informacion cualitativa y cuantitativa.

Objetivo 3. Proponer una estrategia de mejora para la comunicacion interna del Fondo

Nacional del Ahorro.

Actividad 1. Analizar los resultados de todos los instrumentos realizados

Para ejecutar esta actividad lo que se hizo fue analizar los instrumentos de recoleccion de

informacion realizados anteriormente y con base en ese analisis se destacaron las fortalezas y

debilidades a nivel comunicacional de Fondo Nacional del Ahorro.



Tabla 7.

Hallazgos de la auditoria
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Fortalezas

Debilidades

Frecuencia de la informacién

Utilizacién de comunicacion directa
y personal

La informacion que se recibe en su
mayoria es clara

Utilizacion de medios digitales y
tradicionales

Utilizacién de encuestas o reuniones
para retroalimentacion comunicativa
Satisfaccion con la informacion
recibida

Las herramientas de comunicacion
son accesibles

La comunicacion es efectiva

Utilizacion de un solo medio de comunicacion digital
— correo electronico

La mitad de las personas no estan seguras de sentirse
informados sobre las metas de la empresa

La empresa tiene pocos temas, las personas tienen mas
focos de interés.

Las personas en su mayoria no estan seguras de
sentirse escuchadas por la empresa

El publico considera que se debe mejorar en la
retroalimentacion y la frecuencia de los mensajes

Las personas no tienen claro los procesos en términos
de crisis comunicativa

La mayoria de personas no se sienten informados
sobre los objetivos de la empresa

La comunicacidn no siempre es oportuna

Oportunidades

Amenazas

Potencial de uso de medios digitales
por los empleados.

Interés explicito en mayor cantidad
de informacion y claridad.
Posibilidad de implementar espacios
de participacion y retroalimentacion.
Integracion de canales digitales mas
interactivos y modernos.

Ineficiencia en comunicacion durante crisis 0
emergencias.

Desinformacién sobre los objetivos y metas de la
empresa.

Desmotivacion del personal por falta de participacion
e insatisfaccion general.

Riesgo de pérdida de confianza institucional si la
comunicacion no mejora.

Nota. Anélisis DOFA del FNA.

La matriz DOFA presentada, construida a partir del entrecruzamiento de una encuesta y

una entrevista, refleja la situacién comunicacional con fortalezas importantes, pero también con

debilidades que requieren atencion prioritaria. Las fortaleces reflejan que la empresa procura

tener un buen flujo comunicacional efectivo, sin embargo, hay muchas cosas por mejorar lo cual

se evidencia en las debilidades, estas si bien no estan ocasionando problematicas fuertes, si se
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pueden convertir, ya que estas manifiestan las inconformidades comunicacionales que tienen los
colaboradores frente al flujo de informacion.

A su vez las oportunidades son claras y entre ello esté el uso de medios digitales, lo que
generaria una diversificacion de canales para transmitir la informacién, claro, conservando los
actuales. Estas oportunidades estan alineadas con las fortalezas, por lo que podrian aprovecharse
para fortalecer ain mas la comunicacion institucional. No obstante, también existen amenazas
que podrian agravarse si no se abordan las debilidades mencionadas ya que si se unen estos dos
aspectos negativos pueden llevar a una crisis comunicativa.

Partiendo de este analisis es conveniente realizar una estrategia de comunicacion que
mejore el flujo comunicacional del Fondo Nacional del Ahorro.

Actividad 2. Crear una estrategia que mejore la comunicacion interna.

Partiendo de la actividad anterior en la cual se destacaron las fortalezas y debilidades, lo
que se hizo con esa informacion fue crear un plan comunicacional de mejora que permita

fortalecer o innovar en la comunicacién partiendo de los hallazgos de la auditoria.



Tabla 8.

Estrategia para mejorar la comunicacion interna

Problema Acciones de Actividades Periodicidad  Recursos Indicadores de
identificado mejoramiento necesarios cumplimiento
Pocos temas Promover un - Realizar encuestas periddicas para Mensual Humanoy Informe de uso
abordados enfoque en temas identificar los temas que interesan a los tecnolégico TIC generado por
de interés colaboradores. la empresa
diversificado - Crear un calendario editorial que

combine temas estratégicos de la
empresa con contenido que motive y
conecte al personal.

La Aumentar la - Establecer reuniones mensuales de Mensual Humanoy Informe de uso
retroalimentacion  frecuenciay la feedback en equipos. tecnolégico TIC generado por
no es oportuna personalizacion - Implementar un sistema de la empresa

de la retroalimentacion anénima para que los

retroalimentacion colaboradores compartan sus opiniones
de forma regular.

Falta de claridad Informar sobre - Capacitar a los colaboradores en el Semestral Humano, Informe de las
enla los procesos para  uso del protocolo de comunicacion en tecnoldgico actividades
comunicacion la comunicacion  crisis. y realizadas
durante crisis. en crisis - Crear un equipo de respuesta rapida economico  soportadas con
encargado de gestionar la evidencia
comunicacion durante emergencias.
Los colaboradores  Fomentar la - Organizar sesiones de “puertas Trimestral Humanoy Informe de uso
no se sienten escucha activay  abiertas” con lideres para recoger ideas tecnologico TIC generado por
escuchados. la participacion y preocupaciones del equipo. la empresa

- Utilizar herramientas de votacion
anonima para tomar decisiones
conjuntas.
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Falta de
informacion clara
sobre los objetivos
organizacionales

Dependencia de un
unico canal digital
(correo
electronico).
Percepcion de
calidad media en
la informacion
comunicada.

Las herramientas
son accesibles,
pero su uso puede
no ser éptimo.

Falta de
seguimiento en el
impacto de los
mensajes.

Alinear la
comunicacion
con los objetivos
de la empresa

Introducir
herramientas de
comunicacion
mas dinamicas
Mejorar la
satisfaccion con
la informacién
recibida

Capacitar en
herramientas de
comunicacion

Implementar
métricas para
evaluar la
efectividad de la
comunicacion

- Realizar sesiones para comunicar los
logros y retos de la empresa.

- Incluir en los comunicados internos
una breve seccion que explique como
cada iniciativa esta vinculada a los
objetivos.

- Utilizar otras herramientas como
Teams 0 Meet

- Crear grupos por WhatsApp

- Implementar una politica de revision
de contenidos antes de su distribucion,
asegurando claridad, relevancia 'y
precision.

- Aumentar la frecuencia de las
comunicaciones relevantes, adaptando
el tono y estilo al publico objetivo.

- Capacitar a los colaboradores en el
uso efectivo de las herramientas
digitales disponibles.

- Crear tutoriales o guias rapidas para
las herramientas de comunicacion
interna.

- Monitorear las tasas de apertura de
correos, participacion en encuestas y
asistencia a reuniones.

- Analizar los resultados
periédicamente y ajustar las estrategias.

Trimestral

Constante

Mensual

Semestral

Semestral

Humano y
tecnoldgico

Humano y
tecnoldgico

Humano y
tecnoldgico

Humano,
tecnoldgico

y
econdmico

Humano y
tecnoldgico

Informe de uso
TIC generado por
la empresa

Informe de uso
TIC generado por
la empresa

Informe de uso
TIC generado por
la empresa

Informe de las
actividades
realizadas
soportadas con
evidencia

Informe de uso
TIC generado por
la empresa

Nota. Disefio de acciones de mejora en la comunicacién interna del Fondo Nacional del Ahorro.
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Actividad 3. Presentar las recomendaciones de la auditoria.

Después de haber realizado la auditoria y analizada la informacion se procedio a realizar
las estrategias de comunicacion con las respectivas recomendaciones, posterior a eso se
presentaron a los directivos de la empresa donde se discutio la pertinencia de cada una de las
acciones, algunas fueron ligeramente modificadas.

Se recomienda usar las siguientes herramientas de monitoreo:

1. Encuestas de percepcion interna: Google Forms / Microsoft Forms (faciles, gratuitos,
rapidos de implementar). Sirve para medir la claridad de los mensajes, oportunidad de la
informacidn recibida confiabilidad de los canales internos y nivel de alineacion entre lo
comunicado y lo ejecutado.

2. Revision documental de canales oficiales: Checklists de auditoria interna en Excel o
Google Sheets. Sirve para revisar la frecuencia de actualizacion, el tono, lenguaje y formato
adecuado y la accesibilidad para todos los niveles de la organizacion.

3. Grupos focales y entrevistas internas: Reuniones presenciales o virtuales por Teams,
Zoom o Meet; registro con actas o grabaciones para analisis cualitativo. Se debe incluir a la
planta operativa y la directiva.

4. Auditoria de trazabilidad de mensajes: Auditorias simuladas (enviar mensajes y
verificar su réplica en distintos niveles). Para revisar cuanto tarda en llegar un mensaje, qué tanto
se distorsiona en cada etapa y quién lo recibe y cdmo lo interpreta.

5. Indicadores clave (KPI) de comunicacion interna: porcentaje de empleados que
afirman entender completamente las politicas internas, tiempo promedio en gque una informacién
critica llega a todos los niveles nivel de alineacion entre lo comunicado y lo ejecutado (medido

en reuniones de seguimiento) y numero de errores detectados por falta de comunicacion clara
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Se recomienda realizar una auditoria cada afio, esto para analizar como se esta ejecutando
la comunicacion y realizar modificaciones en las estrategias que se estén realizando en su
momento.

Durante la reunion de presentacion de resultados de la auditoria, el ambiente estuvo
marcado por una actitud de atencion y apertura. Desde el inicio, los participantes se mostraron
receptivos: mantenian la mirada fija en la exposicion, asentian con la cabeza y tomaban notas
mientras se explicaban los hallazgos. A medida que se avanz6 en la socializacion del plan de
mejora, el lenguaje corporal de los dirigentes transmitia interés y disposicion al dialogo; algunos
inclinaban levemente el cuerpo hacia adelante y acompafiaban con gestos de manos, lo que
reflejaba una escucha activa y una intencion de comprender a fondo cada propuesta. EI momento
de la aprobacion se distinguié por un cambio positivo en la expresion general: aparecieron
sonrisas, gesticulaciones relajadas y comentarios afirmativos que confirmaron la aceptacion del
plan. La reunion concluyé en un ambiente de confianza y satisfaccion, evidenciando no solo el
respaldo a las acciones sugeridas, sino también el compromiso de los dirigentes con su
implementacion.

Figura 16.

Socializacién de las recomendaciones

Nota. Visibilidad de estrategia de mejora.
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Conclusiones

1. La auditoria revel6 que la comunicacion interna es clave para el éxito organizacional,
ya que impacta directamente en la percepcion de los colaboradores, su alineacion con los
objetivos de la empresa y su satisfaccion general. Aunque se destacan fortalezas importantes,
como la claridad de la informacion y el acceso a herramientas de comunicacién, las debilidades
identificadas evidencian areas criticas de mejora.

2. El uso exclusivo del correo electrénico como principal medio de comunicacion limita
la interaccion y diversidad en la transmision de mensajes, lo que puede generar desinterés y
desinformacién. Es necesario diversificar los canales para adaptarse a las preferencias y habitos
de los empleados, promoviendo asi una comunicacion mas efectiva.

3. Aunque la empresa organiza algunas instancias de retroalimentacion, estas no son
suficientes para que los colaboradores se sientan realmente escuchados. Esto afecta la percepcion
de inclusion y participacion, lo que puede generar una desconexion emocional con los objetivos
de la organizacion.

4. La empresa cuenta con aspectos positivos que deben potenciarse, como la utilizacion
de herramientas accesibles y la percepcion de claridad en los mensajes actuales. Estas fortalezas

representan un punto de partida sélido para implementar mejoras estratégicas.
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Recomendaciones

Es indispensable realizar auditorias anuales que permitan verificar la efectividad de las
estrategias implementadas en materia de comunicacion y retroalimentacion. Estas auditorias
deben contemplar indicadores clave como la participacion de los colaboradores, la calidad de los
contenidos difundidos, la eficacia en la transmision de mensajes durante situaciones de crisis y el
nivel de satisfaccion del personal frente a los canales utilizados. Los resultados de estas
mediciones facilitaran la toma de decisiones basada en evidencia.

Se recomienda establecer un sistema de evaluacién permanente sobre las tacticas
sugeridas. Dado que las propuestas parten de hallazgos previos, es posible que, al momento de la
ejecucion, existan variaciones en el contexto organizacional que requieran ajustes. Se debe
mantener un enfoque flexible y adaptativo que permitiré introducir modificaciones oportunas
para maximizar la pertinencia de las acciones.

Tras cada auditoria, se deben priorizar las acciones que disminuyan las debilidades
detectadas y que fortalezcan las practicas exitosas. Esto incluye la diversificacion de los
contenidos editoriales, el incremento en la frecuencia y personalizacion de la retroalimentacion,
la capacitacion en el uso de herramientas digitales y la adopcidn de canales de comunicacion
alternativos mas dindmicos. De igual forma, se recomienda reforzar los espacios participativos
que permitan a los colaboradores expresar inquietudes y propuestas, garantizando una
comunicacion mas horizontal y efectiva.

Todas las acciones propuestas deben articularse con los objetivos estratégicos del Fondo
Nacional del Ahorro, de manera que la comunicacion interna no solo mejore la interaccion con
los colaboradores, sino que también se convierta en un mecanismo de apoyo al cumplimiento de

la mision y la vision institucional.
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¢Cuales son los principales canales de comunicacion interna que utiliza la empresa?
¢Como se decide qué canal utilizar para cada tipo de mensaje?

¢Con qué frecuencia se realizan las comunicaciones internas?

¢Que tipo de contenidos se comunican regularmente a los empleados?

¢Qué herramientas y tecnologias se utilizan para facilitar la comunicacion interna?
¢Cbémo se asegura la empresa de que todos los empleados tienen acceso a estas

¢Cbémo se asegura la empresa de que la comunicacién interna sea clara y transparente?

8. ¢Existen politicas o directrices especificas para garantizar la claridad en las

comunicaciones?

9. ¢Qué mecanismos existen para que los empleados puedan dar retroalimentacién sobre
las comunicaciones internas?
10. ¢(Como se maneja la comunicacion interna durante situaciones de crisis o0 emergencias?

Nota. Estas preguntas seran utilizadas para conocer la comunicacion interna.

Apéndice B.

Interrogantes para la encuesta

1. ;Con qué frecuencia recibe
informacion relevante sobre
la empresa?

a) Diariamente

b) Semanalmente

c) Mensualmente

d) Raravez

4. ;Como calificaria la
claridad de la informacion
que recibe?

a) Muy clara

b) Algo clara

c) Neutra

d) Algo confusa

e) Muy confusa

2. ¢Cual es el canal de
comunicacion interno que
mas utiliza?

a) Correo electronico

b) Intranet

c) Reuniones de equipo
d) Comunicados en papel

5. Le gustaria recibir mas

informacion sobre...

a) Nuevos proyectos

b) Cambios en la empresa

c) Reconocimientos y logros

d) Oportunidades de
capacitacion

e) Otro (especificar)

3. ¢Se siente informado(a)

sobre los objetivos y metas de

la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

6. ¢ Cémo prefiere recibir la

informacion?

a) De manera digital (correo
electronico, intranet)

b) De manera presencial
(reuniones, charlas)

¢) De manera impresa
(comunicados en papel)



7. ¢Se siente escuchado(a) en

la empresa?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

d) En desacuerdo

10. ¢Considera que la
informacidn que recibes a
través de la comunicacion
interna es oportuna?

a) Siempre

b) La mayoria de las veces
c) Algunas veces

d) Raramente

e) Nunca

13. ¢ Qué tan satisfecho/a esta
con la cantidad de
informacion que recibe sobre
cambios importantes en la
empresa?

a) Muy satisfecho/a

b) Satisfecho/a

c) Neutro/a

d) Insatisfecho/a

e) Muy insatisfecho/a

8. ¢Ha participado en alguna
encuesta o reunion de
retroalimentacion en el Gltimo
afo?

a) Si

b) No

11. ¢ Qué tan accesibles son
las herramientas de
comunicacion interna para
usted?

a) Muy accesibles

b) Accesibles

c) Neutras

d) Poco accesibles

e) Muy poco accesibles

14. ¢ Se siente informado/a
sobre los objetivos y metas de
la empresa?

a) Siempre

b) La mayoria de las veces
c) Algunas veces

d) Raramente

e) Nunca
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9. ;Como calificaria la

efectividad de la

comunicacion interna en la

empresa?

a) Muy efectiva

b) Algo efectiva

c) Neutra

d) Algo inefectiva

e) Muy inefectiva

12. ;Como calificaria la

efectividad de la

comunicacion interna en

situaciones de crisis 0

emergencias?

a) Muy efectiva

b) Efectiva

c) Neutra

d) Poco efectiva

e) Muy poco efectiva

15. ¢ Cuales son las areas de

mejora que considera

necesarias en la

comunicacion interna?

(Selecciona todos los que

apliquen)

a) Claridad en los mensajes

b) Frecuencia de las
comunicaciones

c) Canales utilizados

d) Oportunidad de la
informacién

e) Acceso a las herramientas

f) Participaciony
retroalimentacion

g) Otros (especificar)

Nota. Estas preguntas seran utilizadas para conocer la comunicacion interna.



Apéndice C.

Aplicacion de la entrevista

Nota. Ejecucion de la entrevista con directivo del FNA.

Apéndice D.

Realizacién de la auditoria

Nota. Trabajo de campo para la ejecucion de la auditoria.
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