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1. SITUACION ACTUAL DE FASTLINE

1.1. ANALISIS DEL MACRO ENTORNO DE LA EMPRESA

Las diferentes problematicas sociales y nuevos competidores han irrumpido en el
desarrollo normal de la empresa, lo que trae como consecuencia diversos problemas
de productividad. Y presiona a los directivos a tomar decisiones que ayuden a
mantener su nivel competitivo.

v Entorno: El sector del taxismo tuvo su mayor apogeo en 2011 cuando el gobierno
nacional en acuerdo con la Agencia Nacional de Transito (ANT) legalizé a los
Ilamados taxis ejecutivos que laboraban desde inicios del afio 2000 sin regulacién
alguna representando una competencia directa para los taxis convencionales.

El proceso de regulacién empez6 el 25 de mayo de 2011, y culmind el 31 de
diciembre de 2012, (El Universo, 2012). En consecuencia se habilitaron 5000 taxis
ejecutivos a nivel nacional, entre ellas el servicio de taxi ejecutivo de la empresa
Fastline.

Fastline se dedica al transporte de personas puerta a puerta, las 24 horas del dia,
utilizando un sistema de administracion de flotas para despacho de carreras y
taximetros facturadores. Su principal objetivo es cubrir el mercado, como por
ejemplo carreras nocturnas o de madrugada.

v Entorno Politico: El factor politico es uno de los mas importantes dentro de este
ambito. A raiz del 2008 con la creacion de la nueva constitucion, la empresa entrd
en un proceso de regulacion para su giro de negocio que es el transporte puerta a
puerta de personas (taxi ejecutivo).

A partir de 2011, una serie de impuestos a las importaciones y salida de capitales
han afectado directamente a la compafia, como restricciones para la importacién

de equipos.



v’ Social: La cultura de pedir un taxi por medio de un call center y que este nos recoja
donde sea que estemos hasta nuestro destino es lo que se conoce como “Servicio
Puerta a Puerta o Ejecutivo”.

Esta costumbre es un factor influyente dentro del &mbito social, ya que en el 2000
dicha cultura no existia lo que ocasiond problemas con el gremio de taxis
convencional que aun trabajaban sin ninguna competencia sobre esta modalidad.

v Tecnolégico: En un inicio la empresa se comunicaba por medio de walkie talkie
(bokitoki), un intercomunicador de frecuencia de corto alcance. A inicios de 1996
se utilizo la radio frecuencia como medio de comunicacion con los taxistas, cabe
aclarar que para este entonces la flota de vehiculos habia crecié y la comunicacion
a través de walkie talkie ya no era suficiente.

Para los clientes corporativos se brindaba el sistema de “voucher”, que no es nada
mas que un recibo como constancia de cada servicio y a fin de mes se realiza una
sola factura por el monto total de servicios al mes. En el afan de mejorar la
comunicacion con los choferes, se utilizé el sistema beeper, a través del cual se
enviaban mensajes cortos como direcciones, clientes o mensajes de la empresa. A
inicios de 2007 en el afan de mejorar la calidad del servicio, un mayor control en
los servicios realizados y de manejo de flotas, la alta gerencia realiza un viaje a
Argentina, en donde se llegd a un acuerdo comercial con la empresa FUL-MAR,
empresa de amplia trayectoria a nivel internacional, enfocada a la venta de
productos de manejo y gestion de flotas.

Ful-Mar cuenta con tacografos, que son dispositivos de control de velocidad,
informacion de frenado brusco, temperatura del motor, entre otros beneficios. Asi

como también con taximetros, a emplearse en taxis ejecutivos, con el beneficio que



estos taximetros son facturadores, y dificilmente manipulables, asegurando al
cliente el valor real de la carrera.

A la par con FUL-MAR, se realiz6 vinculos comerciales con la empresa MAKER,
también argentina, la que proveyo el sistema DAC; un software de control de flota
en el que se puede verificar en tiempo real si las unidades se encuentran trabajando,
si tienen apagado el taximetro, o si estdn suspendidas o paradas, conectando asi los
equipos de FUL-MAR con Fastline.

Proveedores: Los proveedores tienen amplia influencia en el desarrollo normal y
productivo de la empresa, ya que si los proveedores no entregan los suministros a

tiempo, la empresa detiene su funcionamiento normal.

El papel térmico utilizado en los taximetros debe ser importado ya que no es
producido dentro del pais, lo que representa un problema para la empresa a nivel
productivo y tributario debido al 50% de recargo por impuestos arancelarios Entre

los principales proveedores criticos tenemos:

=

Estratégicos: FUL-MAR, MAKER,

N

Tacticos: MOTOROLA ECUADOR, NOVOCOMP,
3. Operacionales: MOVISTAR, CLARO, CNT, EMPRESA ELECTRICA QUITO.

4. Articulos: JEAP



Cuadro de referenciaN.1

SERVICE DESI
PROCI

SUPPLIER MANAGEMENT — CATEGORIZACI

Los Proveedores pueden ser categorizados de distintas maneras:

Uno de los mejores métodos de categorizacion es por impacto y riesgo,
asociado con el uso de proveedores y el valor e importancia de lo que
proveen y su servicio para el negocio.

4
Proveedores estratégicos

Proveedores Tacticos

Alto

Proveedores Operacionales

Eal o B

Proveedores de articulos

Valor e importancia
Medio

Bajo

Bajo Medio Alto
Riesgo e impacto

Fuente: LIBROS DE ITIL

Competencia: La competencia ha ido en crecimiento a raiz del gran apogeo del
servicio ejecutivo. Varias empresas se posicionan como principales competencias
sin embargo hace dos afos la empresa “Easy-taxi” ingres6 al mercado
incursionando de manera fuerte y amenazando la participacion de mercado de

Fastline tanto en clientes particulares como en clientes de flota (taxistas).

En el siguiente cuadro comparativo se muestra los diferentes servicios ofrecidos por

Fastline y por las empresas competencia.



Tabla1.1.1

EMPRESA TAXIMETRO APP CONTROLDE | CALL
FACTURADOR MOVIL | BOUCHER |  FLOTA CENTER

FASTLINE X X X X X
EASY-TAXI X X
RUEDA CAR X X X X
AMERICAN
TAXI X X X «
CITY TAXI X X
TAXHELECHOS X X
FASTCAR X X

Fuente: Andrés Aguilar

v Clientes: La empresa cuenta con dos aristas de clientes, los clientes usuarios del
servicio y los clientes flota. Dentro de la cartera de clientes usuarios, tenemos
clientes particulares y clientes corporativos. El problema radica en que la demora
de pagos por parte de los clientes produce una falta de liquidez y generan un retraso
en el cumplimiento de los gastos fijos de la empresa. En cuanto a los clientes flota,
constituye la fuerza que mueve el negocio, cuando ellos no trabajan por algun
motivo de indole personal o problemas en sus vehiculos y no aportan, generan

grandes problemas de productividad para la organizacion.

COMPOSICION, EMPRESARIALES, INDIVIDUALES

La composicion de clientes empresariales mas importantes de la empresa se distribuye
de la siguiente manera, aclarando que, los aqui mencionados son los que mas

facturacion generan en cuanto a dinero, mas no en servicios.

1. Banco de la Produccion S.A

2. Banco Pichincha C.A



3. Cerveceria Nacional CN S.A

4. Conjunto Clinico Nacional CONCLINICA C.A

5. DINERS club del Ecuador

6. Fastline GYE Cia. Ltda.

Fastline GYE CIA. Ltda. Se encuentra entre las empresas que mas facturacién genera
pero cabe aclarar que se factura a la misma empresa en Guayaquil, ya que son servicios
realizados a clientes de provincia (Guayaquil), que viajan hacia Quito. La empresa en
Quito factura a la misma empresa en GYE, y esta se encarga de cobrar al cliente que
realizo el viaje.

7. NESTLE Ecuador.

8. OTECELS.A

9. Procesadora Nacional de alimentos C.A PRONACA

10. QUIFATEX S.A

11. TATASOLUTION CENTER S.A

v' Aspecto Ambiental: Actualmente el aspecto ambiental influye en toda la empresa, ya
que el manejo adecuado de desechos y la re-utilizacion de  papel y fundas, que
acreditan la conciencia ambiental, lo cual es altamente valorado como parte de la
identidad de la compafiia. El impacto ambiental de los proveedores internos (taxistas)
es fuerte, ya que la emision de CO2 de los autos es exuberante. Ante esta situacion la
empresa exige la revision técnica vehicular de cada una de las unidades y ademas en
las politicas de ingreso, se exige que los autos tengan un maximo de antiguedad de 3
afios con respecto al modelo del vehiculo. ElI impacto ambiental por parte de la

empresa no es directo, pero si por parte de los proveedores (vehiculos taxistas).



1.2. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

El micro entorno de la empresa con respecto a las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la organizacién concerniente a la comunicacién. Para

poder realizar el FODA, cabe mencionar que trabaje 4 meses en la empresa, lo que

me acredita con el conocimiento de los problemas y fortalezas de la organizacion.

v’ Fortalezas:

o Comunicacion entre departamentos a través de medios electrénicos e
informaticos

o Equipo o empresa en red; la empresa se encuentra en red, eso quiere decir que
hay una utilizacion de redes para trasmision de informacion.

o Amplia experiencia en implementacion tecnologia.

v Debilidades

o Estructura organizacional vertical, o que impide una buena comunicacion.

o Comunicacién poco oportuna.

o Procesos largos para aprobacion y emision de cualquier tipo de informacion de
indole general.

o Utilizacién de cuentas de Skype privadas para uso laboral.

v Oportunidades

o Apertura de nuevas herramientas de comunicacion.

o Desarrollo constante de aplicaciones y actualizaciones de software y hardware
para empresas.

o Herramientas informéaticas amigables para el usuario en cuanto a toma de
decisiones.

o Mercado con necesidad de atencion, servicio.



v" Amenazas:

o Reaccion negativa al cambio y actualizacion de sistemas.

o Informacion en linea vulnerable

o Riesgo de dependencia informética y perdida de informacion
o Fallas de hardware

o Poco trabajo con la central por parte de los taxistas. Proveedores

Haciendo un analisis de las fuerzas de Porter aplicado a la organizacién y a su

problematica con la productividad se puede definir:

v' Amenaza de nuevos competidores: Actualmente existen varias empresas que
ofrecen el mismo servicio de taxi ejecutivo como: Easy-taxi, American taxi,
Servicaren, entre otras que ademas también cuentan con aplicaciones en linea.
Otra principal amenaza son los taxis informales que recogen al cliente en la
calle.

v' Poder de negociacion de los clientes: Debido a la variedad de oferta de
empresas con servicio de taxi ejecutivo, los clientes adquieren mas poder de
negociacion. El cliente se encuentra en la posibilidad de escoger al proveedor
que mas le convenga.

v' Amenaza de nuevos productos o servicios: Esta fuerza aplicaria de manera
directa en los indices de productividad. El servicio ejecutivo no posee realmente
un sustituto, sin embargo el cliente tiene es varios ofertantes.

v' Poder de negociaciéon de los proveedores: La empresa tiene convenios con
empresas transnacionales para brindarles el servicio de transporte mensual, al
ser empresas grandes y con mayor dominio de mercado tienen mayores

posibilidades de negociacidn, y mayor poder sobre empresas de menor tamafio.



v" Rivalidad y competencia del mercado: Este punto se encuentra la diferenciacion
del producto. La empresa para diferenciarse frente a otras empresas ofertantes,
lo hace a través del sistema de crédito Voucher. Esta modalidad ha dado
resultado a lo largo de los afos, y de esta manera mantener hasta cierto punto el

poder de negociacion.

El acceso a la informacion es precario, a pesar de contar con e- mails con
dominio WEB de la empresa .La comunicacion tiene muchas falencias en la
entrega del mensaje, ya que generalmente el receptor recibe de manera errénea
la informacién, causando problemas de productividad y desperdicio de recursos.
La informacion que se encuentra disponible, no es revisada continuamente por
la alta gerencia, ni personas encargadas, lo que fomenta una cultura del chisme

y la especulacion.

La empresa:

Mision

» Somos una empresa ecuatoriana de servicios de movilizacion de personas y
bienes, que cuenta con talento humano calificado, tecnologia de punta y
vehiculos modernos con rastreo satelital, orientados a ofrecer servicios de
excelencia a nuestros usuarios aportando a través de la innovacion al

desarrollo del pais.

Vision

> Ser el referente a nivel latinoamericano como la empresa lider en prestacion

de servicios de movilizacion de personas y bienes

Valores



FIDELIDAD

» Ganar la lealtad de nuestros clientes en base a la confianza, calidad y

atencion oportuna. Siempre superando las expectativas de Nuestro Cliente.

ESTABILIDAD

> Fortalecer la relacion institucional permitiendo el desarrollo del Talento

Humano.

COMUNICACION

> Llegar con un mensaje claro, oportuno y efectivo a cada uno de nuestros
colaboradores, concesionarios y clientes con el objetivo de alcanzar su

fidelidad.

RESPETO

> Fomentar el trabajo en el equipo y desarrollar relaciones arménicas y
eficientes con nuestros clientes. Los valores de la empresa los tienen a partir
de la creacidn de la empresa, aunque no se tenga medidores de estos valores,
se trata de cumplir a través del buen trato y mejora continua del servicio.

(FASTLINE)
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Mapa referencial 1.2.1

Proceso de la comunicacién

Necesidades:
Requerimientos a ser
socializados con
empleados como:

Informacion
general
Informacion de
interés
administrativo
Orden de gerencia

Revision:

La alta gerencia
revisa y aprueba el
contenido a ser
difundido.

Difusidn y salida:

Se difunde la
informacion a través
de:

- Mail
- Cartelera
- Bocaaboca.

Fuente: Andrés Aguilar
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1.2.1. Organigrama estructural

ORGANIGRAMA GENERAL FASTLINE CIA. LTDA.

| PREAIDENTE

| GERENTE GENERAL

_| AZISTENTE DE GERENCIA |

GERENTE .
ADMINISTRATIVO ﬂ‘;iﬁi‘;{g \D_;e i ASEEOR. CONTADORA GERENTE GERENTE
¥ FREE HES g INTERNO GENERAL COMERCIAL COMERCIAL
ASIETENTEDE JEFE TE 3
i mot | | SR srezod
CLIENTE -
IEFE DE AZISTENTES
JEFE DE i o
I | | CARTERA FACTURACION CONTARLES
FERSONAL DE SECRETARIA JEFES DE
AANTENDMIENTS RECEPCIONISTA CABINA |
[ [ AZISTENTE AZIETENTES
ASISTENTES
ATENCION AL OPERADORES
MEWZATERCS CLIENTE

Fuente: Fastline Cia. Ltda.

Como se puede apreciar en la gréfica la estructura organizacional de la empresa, es
de manera vertical. Esto dificulta la efectividad de la comunicacion dentro de la
organizacion, ya que sucede el mismo fenémeno que en un teléfono descompuesto,
la orden de gerencia se va distorsionando a medida que va pasando por los
diferentes puestos hasta que llega a su receptor final, mas el mensaje recibido esta

distorsionado y falto de claridad.

Es imperante que los empleados conozcan mas acerca de la organizacion, ya sea
cuando ingresan a la empresa o durante jornadas de capacitacion. De esta manera se
conoce la jerarquia que se utiliza dentro de la organizacién y en donde se encuentra

el puesto de cada trabajador.
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Conocer la mision y visién también es altamente relevante, ya que si todos las
conocen, todos lucharan en pos de cumplirla, mientras que si no la conocen, la
empresa pasa a ser Unicamente la respuesta a su necesidad de ganar un sueldo y no
es concebida como una oportunidad de crecimiento y empoderamiento.
Lamentablemente dentro de la mayoria de organizaciones se desconocen detalles

tan importantes como los antes mencionados.
1.2.2. Mapa de procesos y tecnologia empleada en cada uno.
Obijetivo:

v Determinar problemas especificos de comunicacién interna.

v Analizar el uso de Skype y e- mail personal dentro del &mbito laboral.

Mapa de procesos

Figura 1.2.2

PROCESOS ESTRATEGICOS

e EO1
GESTION ESTRATEGICA ESTUDIO DE MERCADO

PROCESOS MISIONALES

{ AO1 N BO1 \ (
: || PROGRAMACIONDEL | | ;
| COMUNICACION CON | | seevicicy DE TRASPORTE DE | | POSTVENTA DEL SERVICIO |
‘ CLIENTE I el w |

\ O\ N\

Clientes :
Necesidades
Clientes :
Satisfaccion - Percepcion

FO1 101

‘ ‘ Ho1 ‘
| GESTION DE RECURSOS | | . - . - GESTION DE |
| AN ) ?ESTION DE COMPR/‘AE“ \(_?ESTION FINANC\ER‘{\/‘ | COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Andrés Aguilar
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El mapa de procesos deberia ser conocido por todos los integrantes de la institucién
ya que de esta manera se puede dar a conocer y delimitar en que parte del
organigrama se encuentra cada trabajador y su rol en la generaciéon de valor

agregado que este brinda al proceso productivo.

Esto también les ayudaria a la alta gerencia para delimitar funciones y determinar
hasta donde llegan las responsabilidades de cada uno, asi como también para

determinar puestos criticos en caso de requerirse una auditoria de procesos.

Conocer hasta donde llegan las responsabilidades de un puesto determinado

optimiza el desempefio general de la empresa en todos sus niveles jerarquicos.

Relacién Tecnologia vs. Procesos

Para llevar a cabo la comunicacion entre departamentos se utilizan principalmente

tres medios que son: el teléfono, el e-mail y Skype.

El teléfono es la forma mas comun de comunicacion entre departamentos, no es la
herramienta mas actual pero es la mas efectiva al momento de trasmitir una orden o
informacion relevante. Todos los departamentos de la empresa cuentan con el
sistema de comunicacién telefonica y red de internet que permite mantener un

contacto méas directo a través de Skype, y e- mail.

Analizaremos las cuentas de Skype personal y el uso de e-mail como parte de la

problemaética de comunicacion interna.

Skype: la herramienta informéatica Skype permite mantener video conferencias con
personas que estan fuera de la ciudad o fuera del pais en tiempo real, asi como

también mantener un chat en linea. La problematica con el uso de esta red es que la

14



organizacion sujeta a estudio no cuenta con un chat corporativo, es decir no es un

chat propio de la empresa.

Los problemas que puede traer el uso de esta red, es que al ser una cuenta de uso
personal el trabajador que lo utiliza puede mantener conversaciones 0 video
conferencias con cualquiera de sus contactos, siendo estos también ajenos a la
organizacion como parte de la misma, generandole una falta de atencién a las
actividades de trabajo y en consecuencia una en la baja en la productividad de la

organizacion.

El E-Mail: ElI e-mail es una herramienta web que permite enviar y recibir
informaciéon confidencial, asi como también informacion irrelevante. Desde

promociones, chismes etc. a mensajes privados.

La empresa FASTLINE Cia. Ltda. cuenta con un dominio web que le permite tener
su propio correo electronico y no utilizar correos comunes como: Hotmail, Gmail,
Yahoo!, Outlook, entre otros. Esta es una de las herramientas mas utilizadas por
toda la organizacion; el correo electrénico se puede recibir incluso en los
dispositivos maviles, el inconveniente de este medio de comunicacion es que no
siempre puede abarcar informacion de caracter general o informativo ya que
promoveria la despreocupacién de actividades de cada uno y por ende una

disminucion significativa de la productividad.

El e-mail es una gran herramienta de comunicacion pero no debe ser utilizado como
chat informativo entre compafieros de la organizacion, ya que el tiempo de reaccion

y respuesta es mayor al de un chat en directo.
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En el siguiente cuadro se ejemplifica los medios tecnoldgicos mas utilizados para

cumplir con los macro procesos de la empresa.

Tabla 1.2.3
TECNOLOGIA
PROCESO
MAIL | TELEFONO COMUNICADO RADIO FRECUENCIA
GESTION
ESTRATEGICA X X
ESTUDIO DE
MERCADO X X X
COMUNICACION CON
EL CLIENTE X X
PROGRAMACION DE
SERVICIO DE TAXI X X
POST VENTA X X X
GESTION DE
RECURSOS HUMANOS X X X
GESTION DE
COMPRAS X X
GESTION FINANCIERA X X X
GESTION DE
COMUNICACION X X X X

Fuente: Andrés Aguilar

COMUNICACION.

1.3.1. Descripcion de problemas historicos.

1.3. PROBLEMAS HISTORICOS COMO CONSECUENCIA DE LA FALTA DE

Para la descripcion de los problemas histéricos de la compafiia, hemos

realizado una entrevista al Gerente General, y fundador de la empresa

Fastline, el sefior Diego Padilla, que nos conto:
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“Es una empresa que cuenta con mas de 9 afios de experiencia en el servicio
de transporte de personas puerta a puerta, utilizando tecnologia de punta
como son taximetros facturadores, y un sistema de despacho de flota. A lo
largo de su historia ha ido creciendo gracias a la direccion de sus accionistas,
pero esto no exime de problemas institucionales; entre uno de ellos se
encuentra los problemas de comunicacion.”

Para coordinar la entrevista con el gerente general de la empresa Fastline Cia.
Ltda. y/o el Gerente Administrativo se determind hacer preguntas con
respecto a los problemas de comunicacion de la organizacion.

Entrevista:

¢En qué afio se fundé la empresa y que le motivo a hacerlo?

¢Considera a la comunicacion un puntal importante en la interaccion
estructural de la organizacion? ¢Por qué?

¢ Qué métodos/ tipos de comunicacion utilizan en su organizacion?

¢Qué problemas cree usted que se pueden dar a causa de una mala
comunicacion interna en las organizaciones?

¢Cree usted que su organizacion puede ser vulnerable a algun problema de
comunicacion? ;Por qué?

¢Piensa usted que la falta de comunicacion afecta a la productividad de la
compafia?

¢Conoce usted algun sistema informatico de comunicacion interna, cual?
¢Sabe usted acerca de la intranet, sabe como funciona y cual es su funcién?
¢Cree usted que una intranet mejoraria la comunicacién interna de su

organizacion? ;Por qué?

La entrevista se podra encontrar en el Anexo |.
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1.3.2. Encuesta a trabajadores
Se aplicé una encuesta a los trabajadores y funcionarios de la empresa, el
objetivo de esta parte de la investigacion obtener informacion acerca de los
problemas percibidos por parte de los trabajadores, y en qué aéreas se puede
potenciar la comunicacion, asi como también determinar que se puede mejorar
y optimizar en la comunicacion interdepartamental. Una vez tabuladas las
encuestas se determind de mejor manera los problemas, desde una perspectiva
de los trabajadores, quienes son afectados o beneficiados de una buena

comunicacion empresarial.

Encuesta de evaluacion de comunicacion interna de la empresa FASTLINE
CIA LTDA.

Nombre: Departamento:

1. Qué tipo de medio de comunicacion utiliza con otros departamentos?

Mail []

Teléfono |:|
Skype []
Chat I:l

2. Qué tiempo emplea en la utilizacion de estos medios?
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Tiempo de utilizacion

Medio de

comunicacién 5-10 minutos 11-20 minutos 21- en adelante

Mail

Teléfono

Skype

Chat

Cree usted que la comunicacion es efectiva?
Si ]

No []

Con que frecuencia revisa el mail de trabajo?
Siempre []

A veces D

Nunca [:]

Conoce usted lo que es una intranet?

Si ]

No [ ]

Cree usted que una intranet mejoraria la comunicacion con otros
departamentos? D

Si

No D

POr QUE? .t e
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7. La comunicacion importante es oportuna y completa? Califique siendo 1
lo més bajo y 5 lo méas alto:
Oportuna D
Completa D

8. Como califica usted a la comunicacion organizacional interdepartamental?

Muy buena D
Buena ]
Regular []
Mala []

9. Si se implementa una intranet que requisitos le gustaria que cumpla?

Elegir maximo 3 siendo 1 el mas importante y 3 el menos importante

a. Seaamigable D
b. Contenga politicas de la empresa D
c. Informacion de gerencia D

d. Contenga formato de permisos/ vacaciones D
e. Chat interno D

f. Informacion general []
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Anélisis de la encuesta:

Para la realizacidn de la encuesta se aplicé una formula estadistica conociendo el universo,
que son el total de 54 personas, que trabajan dentro de la empresa, la encuesta se practico a
38 personas de la empresa Fastline Cia. Ltda.; y el nimero de la muestra fue determinado
segun la formula:

E*N pq
e2(N — 1) + k%pg

Fuente: (Torres, pag. 12)

Para el céalculo estadistico aplicamos un error de 5% que es lo comdn en ejercicios
estadisticos, para una muestra lo mas acercado a la realidad y un nivel de confianza de

95% (z =1.96), se procedio a aplicar el calculo dando como resultado 48 encuestas.

Lamentablemente no se pudieron realizar 10 encuestas ya que a un grupo de trabajadores a
los que se iba a aplicar la encuesta trabajaban en la noche, razon por la cual fue dificil

contactarlos para realizacién de la encuesta.

Del 90% realizado se pudo sacar las siguientes conclusiones:

a. Todos usan el e-mail y el teléfono como parte fundamental de su comunicacion,
mientras que una minoria (personas que trabajan en el call center) solo utilizan el
teléfono como medio de comunicacion. El uso del skype y el chat es minimo en la

organizacion.
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1. Qué tipo de medio de
comunicacion utiliza con otros
35
2 departamentos
25
20
15
10
5
0 — [ ]
mail telefono skype chat

b. Como indica el grafico la mayoria de tiempo utilizado en las redes de comunicacion es
de 5-10 minutos. Siendo el teléfono el més utilizada por los trabajadores. Seguido del

mail y al dltimo el Skype y chat.

25

20

M 5-10 min

M 11-20 min

M 21- adelante

mail telefono skype chat

c. Se cree a nivel general que la comunicacion es efectiva, razén por la cual no existen
varias diferencias en la entrega de mensajes; ya que el tipo de comunicacion es directo

a través de comunicacién directa como es el teléfono.
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3. Cree usted que la
comunicacion es efectiva?

30
20
m 3. Cree usted que la
10 - comu.nlcauon es
efectiva?
0 |

si no

d. Como se puede apreciar en el grafico la mayoria de datos tabulados de las encuestas se

e.

encuentra en el primera opcion que es la revision diaria del mail.

4. Con que frecuencia revisa el
mail del trabajo

25
20
15 M 4. con que frecuencia
10 revisa el mail del
5 trabajo
. m B

siempre a veces nunca

La mayoria de los encuestados sabia lo que es una intranet, aunque una parte de la
poblacidon, supo manifestar que desconoce, razén por la cual habria que trabajar en
programas de capacitacién de informacion y dominio de herramientas tecnoldgicas

para que este indice de analfabetismo tecnolégico disminuya.
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5. Conoce usted lo que es una

intranet
20
15
10 M 5. conoce usted lo que
es una intranet
5 -
0 .

si no

f. La mayoria de los encuestados afirma que una intranet si ayudaria a mejorar la
comunicacion, ya que afirman seria mas rapida y efectiva, ademas de permitir
optimizar el tiempo de reaccion. En esta pregunta ocurrié un fenémeno, el cual fue que
si en la pregunta anterior respondian que no conocen acerca de lo que es una intranet,

las personas dejaban en blanco la pregunta a continuacién detallada y mencionada.

6. Cree usted que una intranet
mejoraria la comunicacion con otros

departamentos?
20
15 -+
M 6. cree usted que una
10 intranet mejoraria la
comunicacién con otros
5 - departamentos?
O |

si no

g. Enesta pregunta hay diversidad de criterios siendo el predominante el que es completa

mas no oportuna. Debido a la diferencia de criterios de las personas encuestadas las
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respuestas son variadas, mientras que en algunas encuestas la respuesta quedo en

blanco, por lo que no se tomé como dato para objeto de estudio.

7. La comunicacion importante es oportunay
completa?

12

10

8 M oportuna
6 M completa
4 -
3 =
. 0

1 2 3 4 5

h. La comunicacién interdepartamental segun la encuesta realizada, afirma que es buena;

a pesar de que exista diferencias en que tan oportuna es la comunicacion a la hora de

llegar a los departamentos vecinos.

8. como califica usted la
comunicacion organizacional
s interdepartamental

20

15

10

Z - . -

muy buena buena regular mala

i. Las respuestas han sido diversas predominando asi que la intranet deberia ser amigable,

contenga una informacion general, politicas de la empresa y los formatos para permisos
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y vacaciones. Ademas de contar con un chat interno que les permita comunicarse entre

departamentos.
9. Si se implementa una intranet que requisitos le
gustaria que cumpla
14
12
10
8 4
6 |
4 -
2 - |
0 4
~&'§} ‘ @0@ -o°6®. @(\Qg ‘&@0 'b"\oo
S s @’b('\ s rg,&'\o s\o*@
r_,‘?/'b s\o‘ & &
<&

Una vez realizada la encuesta al departamento de recursos humanos esta arrojé un dato
interesante e independiente de la encuesta, y este fue que se maneja el sistema a tiempo
y el sistema Fire, en el cual se ingresa los atrasos de las personas manualmente para los
respectivos descuentos. En el departamento de recursos humanos se supo manifestar
que si existiria un mecanismo de vincular todos estos sistemas electrénicamente, se

reduciria mucho la carga de trabajo del departamento.

Una vez terminada la encuesta, se pudo determinar que la misma no es 100% confiable
ya que tiene un cierto nivel de sesgo, las posibles causas para este sesgo son las

siguientes:

v' A pesar de haber realizado la encuesta, hay que mencionar que la misma se
encuentra sesgada debido a que la persona encuestadora (mi persona) tiene relacion
familiar directa con uno de los gerentes, razon por la cual existe cierto recelo por

parte de los empleados.
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v" Al ser un trabajo de vinculo directo con la empresa y estar direccionado a la
Gerencia General, los encuestados no quieren ser sefialados por alguna actitud.
Existe un miedo al despido ante una respuesta negativa.

v La empresa cuenta con un call center para el servicio de taxi, la encuesta fue
realizada también a las personas que trabajan dentro del call center, esto sesga la
encuesta en cierta manera ya que son los menos informados y los que menos usan
los medios de comunicacion con los demas departamentos.

v" Al ser una empresa familiar, en algunos mandos medios se encuentran familiares de
los gerentes, razon por la que muchos de los encuestados no se encontraban libres

de responder, ya que su jefe inmediato es familiar de los gerentes.

La sefiora Esthela Toscano es asistente de gerencia, es de la entera confianza de los
gerentes y por su tiempo de trabajo en la empresa, tiene también una relacion de
amistad con mi persona; Esthela es parte fundamental en la investigacion ya que
ella objetivamente expresd que la encuesta tenia un sesgo en las respuestas; asi
como también expreso de manera concreta los problemas con los que cuenta la

organizacion.
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1.4. INDICADORES DE COMUNICACION

1.4.1. Elaboracién de indicadores

La empresa se dedica al transporte de personas puerta a puerta, es un call
center y administra una flota de unidades, ademas de contar con un cuerpo
administrativo importante. Para la medicion de la comunicacion se preparo

los siguientes indicadores:

Indicador de insatisfaccion a clientes: # de quejas resueltas / # de quejas
recibidas *100: este indicador es muy importante en virtud, que nos
permite evaluar el tiempo de reaccion y efectividad con la que se responde
ante las quejas o problemas internos de comunicacion.

Indicador de cumplimiento de drdenes: # Ordenes emitidas jefe / # de
ordenes cumplidas * 100: este indicador lo que nos permite evaluar es el
proceso de comunicacion jefe- empleado, se valora verificando el grado de
cumplimiento y entendimiento de la orden emitida por parte del jefe. Se
puede determinar o recolectar informacion con un checklist que realice el
jefe con las 6rdenes emitidas durante el periodo a prueba, versus las tareas
cumplidas y las no cumplidas.

Indicador de inclusion de trabajadores: # Reuniones planificada de
empleados / # reuniones al mes de empleados * 100: este indicador fue
disefiado ya que una de las aristas para una mejora de comunicacion, es la
realizacién de reuniones con empleados, para socializacién de problemas,
y posibles soluciones. Con este indicador se verificara el nivel de
cumplimiento de estas reuniones.

Disponibilidad de informacion: Tiempo medio para conseguir informacion
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1.4.2. Conclusiones del capitulo

v A lo largo de la historia de crecimiento de la empresa se han ido
encontrando problemas de indole administrativo y de comunicacién que han
sido solventados sobre la marcha sin un sistema cientifico, sino que ha sido
resuelto a través de conocimientos empiricos.

v EIl problema esta en la poca preocupacion de los responsables de revisar o
emitir bien el mensaje a otro departamento, y esto genera un efecto de
teléfono dafiado, que lo Unico que hace es ir cambiando el mensaje original
agregando o disminuyendo informacién, al final la persona que recibe el
mensaje, corre el riesgo de recibir un mensaje errado.

v La competencia es un factor importante dentro de todos estos andlisis, ya
que tomando en cuenta la oferta de servicio esta saturada, y cualquier
decision que tome la alta gerencia generara un impacto positivo o negativo
para la organizacion en cuanto a su imagen ante el usuario final; si el
impacto es negativo el usuario tiene opciones para elegir otras empresas,
mientras que si el impacto es positivo hay mayores probabilidades que el
usuario se quede con la empresa.

v La calidad de tecnologia empleada es buena dentro de la organizacién, pero
el analfabetismo tecnoldgico en algunos puestos de la organizacion es un
impedimento para mejorar la comunicacion.

v' La comunicacién entre departamentos actualmente se realiza a través del
teléfono, uso de mails y Skype.

v’ Para la comunicacion de indole informal y de caracter general, se utiliza una

cartelera que es administrada por las secretarias de gerencia.
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v" El organigrama vertical y la poca participacién de los empleados en la
retroalimentacion del funcionamiento de los procesos ocasiona que hayan
problemas de comunicacion.

v La competencia que tiene la empresa no le permite descuidar al mercado, y
para ello tiene que buscar nuevas maneras de mejorar y optimizar procesos

cuello de botella, que permitan mantener y mejorar la productividad.

Los efectos de los problemas de comunicacion una vez concluida la entrevista
con el Gerente General, y las encuestas con los trabajadores de la organizacion

son:

v Las carteleras son generalmente ignoradas, ya que en lineas generales se
publica informacion de interés de los sefiores taxistas y no informacién
relevante de la organizacion.

v El uso indiscriminado de teléfono, ocasiona que la comunicacion no sea
objetiva, en el sentido que es facil olvidar lo que se comunico via telefénica
por las diferentes actividades que realiza cada persona.

v El uso y abuso del e-mail genera una pérdida de objetividad en el mensaje
que se pretende transmitir.

v La falta de efectividad en la comunicacién ocasiona que existan malos
entendidos en la transmision del mensaje entre departamentos, esto da como
consecuencia un retraso en la ejecucion de la orden y por ende una pérdida
de productividad.

v El tener que usar Skype para conversaciones instantaneas, el uso de e-mail,
y el teléfono, hacen que las personas empleen mucho tiempo de trabajo en

la atencidn a estos medios (a pesar que sean de trabajo mismo) lo que
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significa que este tiempo ocupado se vuelve improductivo para la

organizacion.

2. IDENTIFICACION DE NECESIDADES

2.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Existen varias necesidades por satisfacer entre ellas mejorar y fortalecer la
comunicacion y contar con informacion clave para la gestion e implementar un
mecanismo que permita a la organizacién mejorar en su productividad a través de
potenciar su comunicacién interdepartamental con informacion confiable, oportuna
y centralizada. Estas mejoras permitiran reducir los costos de insumos (impresion),

evitara la duplicidad de esfuerzos, re-trabajos colaborara con el medio ambiente.

En el departamento de recursos humanos para emitir un boletin informativo, se
envia via e-mail y via telefénica, lo cual produce dos efectos. El primero es que no
se puede determinar si el mensaje fue recibido correctamente y el segundo es que

no se puede determinar si el mensaje fue recibido por todos o no.

El uso del teléfono como ya se demostr6 en las encuestas son en su mayoria de
entre 0 a cinco minutos, tiempo en el que se reciben noticias e informacién siendo

esta informacion ajena a la empresa.

Una vez identificados los problemas de comunicacion e informacién existentes,
podemos definir una tendencia a la poca y/o mala difusion de la informacién, asi
como la necesidad de una fuente Unica para la provision de informacion vy

comunicaciones.
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Se contempla la creacién de un departamento de comunicacion el cual estructure
los boletines de informacion u otros elementos clave que deben ser expuestos a los
miembros de la empresa y se verifigue que sean entregados asegurando su
aplicacion. Se nota también una vez realizado el estudio que los trabajadores, ya sea
por algun tipo de aversién al cambio o por miedo a la alta gerencia, manipularon las
respuestas a la encuesta realizada como parte de esta investigacion, motivo por el
cual se tomd otros medios de investigacion como es la entrevista aleatoria a
personas de mayor compatibilidad y confianza de tal manera que se pueda obtener
conclusiones mas objetivas y comprobar si la encuesta se encuentra sesgada por los

criterios antes descritos.

Una vez realizada la encuesta de satisfaccion de comunicacion podemos identificar

algunas necesidades del personal, como:

a. Comunicacion interpersonal en tiempo real con demas miembros de la
organizacion. Esto incluye chat interno y posibilidad de video conferencias con
miembros de la organizacion que estan fuera de la ciudad.

b. Disponibilidad de informacion; en este punto la alta gerencia esta interesada en
un mecanismo que permita tener informacion de interés como por ejemplo las
fechas de algun evento corporativo y demas informacion de interés comun, para
que se encuentre disponible en todo momento.

c. Delimitar la informacion: En este punto los resultados arrojados de la entrevista
con el Gerente General fue que buscan una herramienta que les permita
encontrar informacion confidencial sin necesidad de utilizar una red de internet
fijo, sino que se busca manejar todo a través del teléfono movil (internet movil).
Para delimitar el acceso a personal calificado a documentos de caracter privado

se necesita una herramienta que sea administrada por ingenieros en sistemas
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que puedan restringir y proteger el contenido disponible para las personas
dentro de la organizacion.

d. Optimizacion de recursos: La empresa en su afdn de reducir costos de
suministros y ayudar al medio ambiente busca que una herramienta le permita
generar un archivo informético virtual. Dotando al personal de hojas de permiso
de salida, permiso para vacaciones, entre otras opciones via online

e. Procesos: para la gerencia es importante que se pueda interactuar de la manera
méas simple y rapida posible, para ello se planea crear una herramienta que
permita acceder a la operacién de procesos, como por ejemplo el proceso de
seleccion de personal. Dicha herramienta permitira llenar una encuesta de
evaluacion previa a la seleccion de carpetas.

f. Tiempo de respuesta: se busca un medio de comunicacion e informacion interna

que sea efectivo y en el que se vea reflejado el tiempo de respuesta del mismo.

Una de las aristas de la comunicacion, es el cliente externo, que forma parte
importante en la cadena de valor de la empresa, ya que son los que permiten que se

complete el circulo del servicio que se oferta.

Para poder incrementar la productividad se necesita mantener una buena relacién
con el cliente externo, la retroalimentacion que se pueda obtener de los clientes es
muy importante para la mejora continua de los sistemas de comunicacion externos

y a su vez mejorar la experiencia de servicio de los usuarios con la organizacion.

Determinar las necesidades de los clientes es indispensable, ya que el consumidor
final es para quien se trabaja, por quien se busca innovar. Los clientes buscan

rapidez, precios convenientes y ser tratados amablemente, bajo estas premisas la
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2.1.

empresa cuenta con un departamento de atencion al cliente, ademas de hacer el

seguimiento post venta.

La pagina web de la empresa esta direccionada a brindar informacion a los clientes
potenciales y a clientes antiguos acerca de servicios, comunicaciones, e
informacion acerca de la empresa, pero a la vez, la pagina web no cuenta con
ningun link, o espacio en donde se pueda dejar algiin comentario, lo que hace que el
departamento de atencion al cliente, y el departamento de mercadeo, tengan una

carga de trabajo superior.

Sin embargo a pesar de todos estos aspectos a tomar en cuenta, la comunicacion
con el cliente externo se encuentra cubierta en gran manera, por lo que se hard mas

énfasis en la comunicacion interna.

HERRAMIENTAS INFORMATICAS PARA LA COMUNICACION

Las herramientas informéticas que se usan principalmente en la organizacién son el
e-mail, y el Skype, que es la tecnologia utilizada para medios de comunicacion, el
desarrollo de las mismas van acorde al desarrollo de las empresas que brindan estos
servicios como son: Microsoft y Gmail.

Comunicacion
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Figura2.1.1

COMUNICACION

1994-2015 2000 2012....

Fuente: Andrés Aguilar

En el grafico podemos apreciar la evolucion de la comunicacion, a nivel
administrativo a lo largo del tiempo de creacion de la empresa.

En el afio 1994, afio de fundacion, la empresa se comunicaban a través de linea
telefénica, en la actualidad aun lo hace, pero ahora cuentan con herramientas
tecnologicas que permiten una mejor comunicacion.

En el afio 2000, la empresa compré un dominio web de Outlook, lo que le permite
ingresar a la tecnologia e-mail, es asi como ahora cuentan con el dominio
@fastline.com.ec; esto les permitio utilizar este medio para dejar un registro de
comunicaciones importantes con otras empresas, asi como también de
comunicaciones internas entre funcionarios de la empresa. A partir del afio 2012 la
empresa comienza a buscar nuevos medios tecnoldgicos de comunicacién masiva,
es asi como se comienza a utilizar la red skype, lo que le permiti6 mantener
conversaciones en tiempo real con los funcionarios de la sucursal de Guayaquil y
adicionalmente, como esta red cuenta con chat en linea, se utiliza también para la

comunicacion via chat, entre compafieros de trabajo.
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La herramienta de comunicacion mas utilizada actualmente es la aplicacion movil
Ilamada WhatsApp, esta aplicacion movil permite a cualquier persona que tenga un
Smartphone con datos moéviles o laptops con internet, chatear en tiempo real con
otra persona en cualquier parte del mundo. En la actualidad es una gran herramienta
de trabajo, ya que se pueden crear grupos de trabajo y se puede interactuar entre
todos los participantes, la desventaja de esta aplicacion es que puede disminuir la
productividad de los usuarios, ya que se puede convertir en un medio de

distraccion, y no una herramienta de trabajo.

Comunicacion operativa

La empresa cuenta con su tecnologia operativa, para ello cuentan con un
departamento de sistemas que les permite mejorar continuamente los sistemas ya
implementados. A lo largo de los afos, la tecnologia ha ido evolucionando, de tal
manera que pasamos de usar un beeper, a usar un celular o un centro de distribucion
de mensajes de texto continuos (bases celulares). El desarrollo de un sistema de
comunicacion a lo largo de la vida institucional ha sido caracteristico de la
compafiia, en tal virtud el departamento de sistemas de la empresa se enfoca a
buscar mejoras para el sistema operativo, lo cual brinda una mas amigable forma de

interaccion entre usuario (cliente final) y taxista (persona que brinda el servicio).
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Figura2.1.2

OPERACION

1994

1994 1998 2007....

Fuente: Andrés Aguilar

En el gréafico se puede apreciar la linea de evolucion de las comunicaciones en lo
que a la parte operativa se refiere. Desde el inicio de la compafiia en el afio 1994 en
el que se tenia solo un teléfono para atender la demanda de sus clientes, hasta la
actualidad, que cuenta con un call center, podemos concluir que uno de los
principales pilares de comunicacion del cliente con la empresa es el teléfono.
Adicionalmente la comunicacion empresa-taxista se realizaba a través de un radio
Motorola, en el afio 1998 se utilizaba aparte de la radio Motorola, el Beeper, que
permitia enviar mensajes de texto cortos de un emisor (call center) a un receptor (la
persona que tenia el beeper), para finalmente en el afio 2007, contar con un sistema
de administracion de flotas, a través del cual la central tiene un mapa de todas la
unidades, en el que se puede apreciar quienes estan trabajando, quienes no, y

quienes tienen apagados los equipos de monitoreo.

Para el cliente desde el afio 2013 se ha desarrollado una aplicacion movil, de

manera que el usuario final no tenga que Ilamar a la central, sino que a través de su

37



teléfono (Smartphone) pueda ingresar a la aplicacion mdvil y solicitar un taxi, y en
su defecto hacerlo desde un computador.

Figura 2.1.3

& C'  [) mfastline.com.ec/main.php

LOS EUCALIPTOS (CONJUNTO HABITACIONAL SAITMORRITZI)

Quito

0 Ayorg

Noite Creative Home:

Fuente: Fastline, captura de pantalla del sistema satelital de pedido de taxi

En esta imagen se puede apreciar como funciona la aplicacion mavil para solicitar
un taxi a través de la computadora. Primero se determina la ubicacion de la persona,
posteriormente se solicita un taxi, y se envia a otro cuadro de dialogo en el que se
pide confirmar los datos, para asi finalmente aceptar el servicio, conocer en donde
se encuentra su unidad e indicar al cliente los datos del vehiculo que lo va recoger.

Esta herramienta esta enfocada al cliente, demostrando que Fastline se mantiene a

la vanguardia de la evolucion tecnoldgica y tendencias actuales.
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Figura2.1.4
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Fuente: (FASTLINE), captura de pantalla de la aplicacion para solicitar taxi.

Dentro de la comunicacion externa se ha se ha buscado actualizar y mantener la
aplicacion mavil, de esta manera podemos concluir que la empresa se encuentra
trabajando en la potenciacion y fortalecimiento de la comunicacion externa con los
clientes. Razon por la que los principales esfuerzos se concentraran en potenciar la
comunicacion interna de la empresa, buscando herramientas que puedan ayudar a

este objetivo, sin descuidar también la comunicacion externa con el cliente.
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2.2. ALCANCE

2.2.1 Requisitos

Segun el diccionario, requisito es: “condicion necesaria para algo”

(WorldReference.com)

Para determinar los requisitos que se pretenden satisfacer, se ha tomado
como base la entrevista al gerente. Debido al marcado sesgo en las
encuestas a los empleados, se realizaron ajustes de tal manera que no
represente riesgo al final. Ademas se tomé como base la entrevista a una
persona de confianza de la empresa que nos dio a conocer los problemas de

comunicacidn, y los requisitos a llenar.

Todos estos elementos nos arrojan instrumentos que representan los vacios a

llenar en la organizacion y son:

a. Que la informacién esté disponible en todo momento, para todos los
usuarios tanto administrativos como trabajadores y a la vez con las
debidas restricciones en informacién confidencial que pida la alta
gerencia.

b. Seguridad: Cualquier tipo de herramienta informatica implementada,
debe tener un nivel de seguridad informatico, para lo cual la empresa se
asegurara de contar con los permisos y licencias respectivas. Ademas de
buscar seguridades informaticas para proteger su intranet.

A nivel personal, se generard claves y usuarios para acceder a la
plataforma; el usuario y la contrasefia seran personales e intransferibles

para prever la intromision de personas ajenas a la institucion.

40



c. Capacidad de memoria: La propuesta de herramienta de comunicacion
en linea, debe contar con una amplia capacidad de almacenamiento de
documentos como: resoluciones, hojas de vida y formatos para permisos
y vacaciones, entre otros.

d. Comunicacion: El resultado fundamental es potenciar la comunicacion
interna asi como también buscar corregir los problemas comunicativos
externos presentados en la primera parte de esta investigacion. Se busca
lograr el acceso a la informacion en el momento deseado de tal manera
gue no sea necesario estar en la oficina o contar con los documentos,
estar interconectada todo el tiempo permitiendo asi optimizar sus
tiempos de reaccion en negociaciones y reduccion de costos en cuanto a
impresiones y almacenamiento de documentos.

e. Disefio: Debe ser amigable con los usuarios.

f.  Vinculacion: debe compartir vinculacion con la sucursal en Guayaquil.

g. Chat interno: La herramienta debe contar con un chat de comunicacion
interna.

h. Ventanas para ingreso de documentos: Debe contar con espacio para
subir archivos de cualquiera sea su indole, dando como resultado la
creacion de una biblioteca documental, que permita administrar

informacion o archivos.
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2.2.2. Especificaciones

Las especificaciones son: “Explicacion o detalle de las caracteristicas o
cualidades de una cosa.” (WorldReference.com)

Las especificaciones pueden ser obtenidas de diversas maneras, entre ellas
de los resultados obtenidos en las entrevistas, ya que forma parte de las

cualidades que debe tener la herramienta a utilizar.

La propuesta a ser aprobada debe contener las siguientes especificaciones

para su operatividad en la empresa Fastline Cia. Ltda.:
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Tabla2.2.1

REQUISITOS

ESPECIFICACION QUE CUMPLE

Ventanas para ingreso de
documentos
Bibliotecas

Permite administrar bibliotecas
electrdénicas. Debe existir la facilidad
de alimentar la documentacion

Seguridad informatica y de
libre acceso en todo lugar
Disponibilidad de informacion

Se debe generar un cédigo para que
cada persona tenga un usuario y una
contrasefia

Capacidad de almacenamiento
Nube de informacion

Tener una capacidad de
almacenamiento suficiente para
archivar documentos, registros e

informacién

Mejora de comunicacion
interdepartamental

La disposicion de la informacién
debe estar presente en el momento
que cualquiera desee, a fin de no
tener que emitir comunicados
constantemente

Disefio de la herramienta;
Herramienta amigable o
Userfriendly

Debe estar disefiada de tal manera
gue pueda ser de facil manejo para
todas las personas que la manejen,
incluso si son nuevos en la
organizacion

Vinculacidn con sucursales
Herramienta en linea integrada
o herramienta en la nube

Busca mantener una uniformidad en
el manejo de informacidn en las
sucursales, a fin de asegurarse que el
mensaje sea de conocimiento
general.

Chat

Potenciar la comunicacion, a través
de una herramienta de mensajeria
instantanea, de tal manera que se
vuelva efectiva y con poca o nula
ambigliedad.

Uniformidad
PARAMETRIZABLE

La herramienta debe contar con los
colores de la organizacién a fin de
mantener una uniformidad entre las
sucursales y a fin de potenciar la
imagen de la empresa.
Logos, imagen

Fuente: Andrés Aguilar
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g. El proyecto se podra manejar desde dos perspectivas, interna o externa. Si es
interno se debe considerar la adquisicion de una herramienta de software libre,
mientras que si es externo se podra adquirir servicios o servicios + herramienta,

dependiendo del objetivo y el presupuesto con el que cuente la organizacion.
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2.3. INTRANET

2.3.1 Que es un sistema intranet

“Red entre computadoras montada para el uso exclusivo dentro de una
empresa u hogar. Se trata de una red privada que puede o no tener acceso a
Internet. Sirve para compartir recursos entre computadoras” (Alegsa, 2010),
para que pueda funcionar la intranet tiene que existir otra tecnologia que es la

tecnologia web o internet.

Una intranet es una red de computadoras que funcionan de la misma manera
que el internet, ya que utilizan la interfaz WEB, y el beneficio adicional es
que permite tener una contrasefia personal, que otorga un nivel de seguridad.
Una vez revisados los requisitos y las especificaciones podemos decir que la
mejor manera de vincular todos elementos en una sola herramienta, es la
INTRANET, ya que esta es una red de comunicacion en linea que permite al
usuario poder navegar con un nivel de seguridad, y a la vez poder visualizar

y subir archivos que este considere necesario.

La inutilidad de un sistema se explica tanto por su inadecuacion a la
empresa como por el rechazo de esta al cambio. La Intranet es de hecho la
instalacion de un sistema de informacion dindmica en el centro de la
organizacion; dicho sistema crea una empresa virtual, es decir una empresa
que se define por su sistema de informacion, que administra a través de
intranet el conjunto de las interacciones entre los diversos actores, tanto

internos como externos. Para que una empresa se transforme en una
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organizacion que informa, es necesaria la sinergia de tres grandes

dindmicas:

a.

b.

La globalizacion de la informacion interna y externa;

La descentralizacion de las decisiones hacia los empleados;

La transformacion de las relaciones y los comportamientos con los
grupos externos (proveedores y clientes), que algunos llaman atencion al

cliente. (Lafrance, 1998, pags. 12,13)

Las ventajas son principalmente en el area de la productividad de la

organizacion, algunas de ellas son por ejemplo:

Permitir el ingreso a informacion reciente.

Mejorar la comunicacion interpersonal e interdepartamental.

Mejorar la gestion de los recursos humanos, y del manejo de
desperdicios de papel,

Ser amigables con el usuario, son faciles de usar.

Permitir ahorrar tiempo y dinero en algunos aspectos administrativos y

operacionales.

Pero también existen desventajas, por lo que la organizacion debe estar

consciente para evitar que la implementacién de una intranet termine siendo

mas un problema que una solucién. Algunos de estas desventajas son:

f.

Inseguridad informatica, es decir que sean victimas de una intromision

en los sistemas informaticos.
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g. Costos demasiado elevados. Es decir que dentro de la planificacion y
desarrollo de la empresa no cuente con un presupuesto, 0 que en su
defecto la decision de la alta gerencia sea que la inversion en una

herramienta informatica sea minima.

El contrafuegos o firewall, es una herramienta que permite controlar el
acceso de usuarios a ciertas zonas de una red; normalmente, los
contrafuegos se interponen entre el servidor de WWW (que es publico vy,

por tanto, no esta protegido) y la red interna que debe ser confidencial.

Aplicaciones de la intranet en la empresa pueden ser:

a. Contabilidad. Se puede vincular funciones contables y financieras
cotidianas.

v Obtencién de datos contables; determinados programas de contabilidad
utilizan el navegador para esta funcion.

v' Medio para que la informacion contable esté disponible para los
usuarios internos, satisfaciendo el requisito de oportunidad.

v Dar a conocer las politicas contables de la empresa

v/ Tramitar cuentas de gastos

v Sacar un reporte sobre clientes que han tenido problemas y estado de
pagos.

b. Marketing. Podemos informar al personal de ventas sobre noticias y
eventos, y también se puede utilizar como una herramienta de
interaccion.

v Informacion sobre productos, precios, promociones

v"Informacién de disponibilidad de producto y plazos de entrega

47



v’ Servicio post-venta para los clientes. En este caso via extranet.

c. Recursos Humanos. Es una tecnologia muy interesante para el
departamento de RRHH como forma de intercambiar informacién con
los empleados.

v Publicacién de boletines, foros, eventos.

v Tramitacion de documentos como curriculo, hoja de servicios.

v’ Canalizar informacion confidencial.

v Formacion en la empresa via intranet.

d. Produccion. Debemos recordar que la intranet WWW (world wide web)
nacié para dar respuesta a necesidades de trabajo en grupo.

v Compartir archivos, planos, documentos.

v" Documentacidn y control de los procesos del trabajo.

v' Posibilidad de integrar herramientas de trabajo en grupo.(Jiménez, 2014,

pag. 77)

La intranet es una herramienta que tiene que beneficiar a toda la
organizacion, no existen beneficiarios directos. La intranet lo que busca es
optimizar los tiempos de respuesta, reducir el desconocimiento de
informaciéon relevante, proponer la interaccién activa de todos los
departamentos, y reducir los costos de papelaje y almacenamiento fisico de
informacidn; asi como también la reduccién de impresién de manuales de

trabajo.
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En materia de productividad, son ciertamente los sectores de
comunicaciones y de recursos humanos los que mas se benefician de la
instalacion de intranet. Efectivamente en periodos de restricciones
presupuestales, esta nueva herramienta permite reducir el personal afectado
a los sectores en donde las tareas pueden ser facilmente mecanizadas. Por
otro lado, uno de los objetivos de la implementacién de una intranet es el de
permitir a los empleados realizar mas trabajo con un minimo de tiempo.

(Lafrance, 1998, pag. 135)
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2.3.2 Criterio central

El entorno actual de los negocios exige una constante evolucion de las
Organizaciones lo que se espera derive del desarrollo mas eficiente de todas
sus operaciones. Cualquiera que sea la orientacion de la Organizacion
siempre sera necesario aplicar alguna metodologia de administracion de
proyectos que permita asegurar el logro de los objetivos en términos de

alcance, costo, tiempo y calidad.

Para lograr el éxito de la implementacién de una misma metodologia de
administracion de proyectos es necesaria la incorporacion eficiente de
herramientas y tecnicas que permitan el manejo y uso eficiente de la

informacion generada de la Organizacion.(Instituto Nacional de Seguros)

Fastline Cia. Ltda. Ha visto la necesidad del desarrollo de una herramienta
de comunicacidn interna para el logro de objetivos corporativos, después de
un estudio se ha acordado el desarrollo de un Intranet que cubra las

necesidades de comunicacion interna de la empresa.

» Objetivo general

El objetivo general se define como lo que se quiere cumplir con la
elaboracion y desarrollo del proyecto. El objetivo tiene que ser medible,
alcanzable, y se debe determinar un tiempo de desarrollo o un plazo maximo

en el que sera evaluado si el objetivo se cumplié o no.
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2.3.3

» Obijetivo especifico

El objetivo especifico se vincula con el detalle de lo que queremos
conseguir con la realizacion del proyecto, y que es lo que esperamos

conseguir con la misma.

» Gestion de integracion del proyecto:

Incluye los procesos y actividades necesarios para identificar, definir,
combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades dentro de

los grupos de procesos de direccion de proyectos.

(ORTIZ, 2013)

Criterio periférico

La intranet se ha elegido como método de solucién a los problemas de
comunicacion asi como también para ayudar al potenciamiento dentro de la
organizacion. Ante esto, la justificacidon del proyecto es que en vista de los
problemas arrojados por la encuesta y las entrevistas y en base a las
necesidades y requerimientos de la alta gerencia se eligio la intranet como
herramienta que busca satisfacer los requisitos y solventar los problemas
anteriormente descritos. Con esto se busca mejorar el nivel de comunicacion
dentro de la organizacion y al mismo tiempo contar con una biblioteca
virtual y que permita ayudar a todos los funcionarios a mantenerse al dia

con las notificaciones relevantes de la empresa.
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Las necesidades que la empresa pretende satisfacer con la implementacion

de esta herramienta informatica son los siguientes puntos:

Tabla 2.3.1
ESPECIFICACION CUMPLE LA INTRANET

S| NO

Bibliotecas virtuales X

Disponibilidad de

informacion X

Capacidad de

almacenamiento X

Mejora de comunicacion

interdepartamental X

User friendly X

vinculacién con otros

softwares X

Chat X

Uniformidad de

informaciony

parametrizacién X

Fuente: Andreés Aguilar

La optimizacion de recursos es un punto principal, ya que una de las
maneras de optimizar la utilidad, es reduciendo costos, uno de ellos son los
de impresiones, ya sea por tinta para impresoras, resmas de papel, e incluso
librillos con politicas de la compafia. La solucion se encuentra orientada, a
la reduccién méaxima de costos variables y descartables o sustituibles, de tal

manera que no represente un gasto innecesario para la organizacion.

52



» Cronograma

El cronograma es una parte fundamental de cualquier tipo de proyecto, no
solo para la estructura, disefio y ejecucion, sino también en cualquier ambito
de desarrollo empresarial, y en base a esto podemos definir al cronograma

como:

Es la descripcion de las actividades en relacion con el tiempo en el cual se
van a desarrollar, lo cual implica, primero que todo, determinar con
precision cudles son esas actividades, a partir de los aspectos técnicos

presentados en el proyecto.

De acuerdo con los recursos, el tiempo total y el equipo humano con que se
cuenta, se calcula por cada uno de uno de ellos el tiempo en el cual habran
de ser desarrolladas; este calculo debe hacerse en horas/ hombre y debe
presentar cierta tolerancia para efectos de improvisto.(Tamayo, 2004, pag.

219)

Para la presentacion del cronograma se utiliza generalmente diagramas, lo
cual permite visualizar el tiempo de cada actividad, y sobre todo en aquellos

casos en que hay varias actividades en un mismo tiempo.

Los diagramas de uso mas comunes son las barras, conocidos con el nombre
de diagramas de Gantt, que se utiliza en proyectos sencillos. Para proyectos
de mayor complejidad y a partir de la teoria de sistemas, se utilizan los

diagramas de flechas o redes, como el PERT y el CPM.
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Para la mayoria de proyectos cuyo grado de complejidad no es demasiado
grande, el cronograma de las actividades se constituye utilizando el
diagrama de barras. Este consiste en un grafico de coordenadas cartesianas,
en el cual las actividades a realizar se listan en el eje de las ordenadas, y el
tiempo asignado a ellas, que ocupa el eje de las abscisas, se representa con
barras cuya longitud, medida en unidades de tiempo, tales como las
semanas, meses, trimestres o afios, indica su duracion. (Tamayo, 2004, pag.

220)

Cuadro de referencia N. 2

Cronograma de actividades*
Actividad Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
1. Eleccion del problema ||

2. Tdentificacién del problema .
{Linea de investigacién)

Realizacién marco tedrico -

Formulacién de hipotesis |

Elaboracién de objetivos e

polw | » | w

Disefio metodolégico
* Aspecto microbiolégico I

= Disefio de encuesta

8. Preparacién del protocolo .
al Depto. de Investigaciones

9. Devolucitn y correccitn .
del protocolo

Fuente: (Tamayo, 2004)
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» Presupuesto

El presupuesto es una herramienta administrativa que nos permite analizar el
impacto de un proyecto o de cualquier decisién que tome la gerencia, antes
de su ejecucion. Los presupuestos se realizan en base a experiencias pasadas
0 en base a una propuesta que empieza de cero, es decir sin conocimiento
previo.

Existen algunos elementos con el que debe contar todo presupuesto y estos

son:

a. Integrador: Indica que toma en cuenta todas las areas y actividades de la
empresa. Dirigido a cada una de las areas de forma que contribuya al
logro del objetivo global. Es indiscutible que el plan o presupuesto de un
departamento de la empresa no es funcional si no se identifica con el
objetivo total de la organizacion, a este proceso se le conoce como
presupuesto maestro, formado por las diferentes areas que lo integran.

b. Coordinador. Significa que los planes para varios de los departamentos
de la empresa deben ser preparados conjuntamente y en armonia.

c. Operaciones: uno de los objetivos primordiales del presupuesto es el de
la determinacion de los ingresos que se pretenden obtener, asi como los
gastos que se van a producir. Esta informacion debe elaborarse en la
forma mas detallada posible.

d. Recursos: No es suficiente con conocer los ingresos y gastos del futuro,
la empresa debe planear los recursos necesarios para realizar sus planes

de operacion, lo cual se logra, con la planeacién financiera que incluya:
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Presupuesto de Efectivo.

Presupuesto de adiciones de activos(Maria, 2002)

La elaboracion de un buen presupuesto permite a la organizacion tener un
panorama mas claro acerca de donde debe direccionar sus esfuerzos, para
ello es importante saber qué pasos se pueden seguir para lograr tener un
presupuesto lo més apegado posible a la realidad:

1. Generacion de propuesta. Las propuestas se hacen a todos los niveles
en una organizacion comercial y las revisa el personal de finanzas. Las
propuestas que requieren grandes desembolsos se analizan con mas
cuidado que las menos costosas.

2. Revision y andlisis. Para evaluar la idoneidad de las propuestas y su
viabilidad econdmica se hacen un analisis y revision formales. Una vez
completado el andlisis, se emite un informe a quienes toman las
decisiones.

3. Toma de decisiones. Por lo comdn, las empresas delegan la toma de
decisiones de gastos de capital con base en los limites monetarios.

4. Implementacion. Luego de la aprobacion, se hacen los gastos y se
implementan los proyectos. Los gastos para un proyecto grande a
menudo se efecttan en fases.

5. Seguimiento. Se supervisan los resultados y se comparan los costos y
beneficios reales con los que se esperaban. Se puede requerir algunas
acciones si los resultados reales difieren de los presupuestados.

(Gitman, 2003, pag. 306)
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Los beneficios de usar un presupuesto en cualquier proyecto o en la

planificacion de una empresa en marcha son varias entre ellas:

1. Ordena: permite priorizar que primero que después.

2. Sincera los gastos: el dinero no desaparece “magicamente”.

3. Cuando se sabe en qué se gasta el dinero, es posible realizar un control.
4. Permite planificar, tanto para el gasto del pago de cuentas como para las

metas que se propone la familia. (FINDOM-RSE, 2012)

2.4. ALCANCE DEL PROYECTO

2.4.1. Requisitos de cumplimento de problemas

En base a los requisitos propuestos por la compafiia, y una vez concluido
que la herramienta a utilizarse sera la intranet, se analizar4 minuciosamente
y de qué manera la herramienta intranet puede satisfacer dichas
necesidades.

Para ello se presenta la siguiente tabla:
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Tabla2.4.1.1

SOLUCIONA

REQUISITOS

Sl

NO

OBSERVACION

Comunicacidn
incompleta

Segun problemas arrojados
en la encuesta, la intranet
mejorara la comunicacion,
haciéndola mds completa

Reduccién del uso
excesivo de teléfono

La intranet permitird una
comunicacion directa, en
linea entre toda la
organizacidn, con lo cual se
mitiga el problema del uso
excesivo del teléfono.

Reduccién de uso de
emails

A través de formularios en
linea, se reducira la cantidad
de correos con solicitudes y
aprobaciones de permisos,
vacaciones, entre otros.

Mejora de comunicacion
interdepartamental

Gracias al chat se logra una
comunicacion en tiempo real,
y esto permite potenciar la
comunicacion entre
departamentos.

Contiene noticias de alta
gerencia

La intranet cumple con uno
de los criterios mas
importantes arrojado por las
encuestas, que es dar a
conocer las notificaciones de
alta gerencia

La comunicacion se
vuelve oportuna

oportunamente informados a

La intranet busca mantener

sus trabajadores acerca de

temas de interés; evitando un

proceso de boca a boca a
través de un recurso
electrénico que sera la

plataforma de la empresa

Potenciar la
comunicacién interna

Con todos los criterios antes
mencionados, la intranet
busca potenciar la
comunicacion interna, de tal
manera que se vuelva
efectiva y con poca o nula
ambigliedad.

Fuente: Andrés Aguilar
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A continuacion se presenta modelos de la intranet que funciona en la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, la cual se puede tomar como

referencia para el desarrollo de una intranet.

Cuadro Referencial N. 3

CERRAR[X] suari
Universidad : |
lel Ecuador we .
! oo,

- iniciativa por los

@ %5 JOVENES

Inicio | Guia telefonica | Servicios tecn

Sitio web de la PUCE
Proyecto PUCE-NAYON

Modelo educativo para una
nueva universidad >

Reglamentos y estatutos l

Normas internas de
postgrados de la Facultad de >
Medicina

Facturacion
Electrénica

Expositor: Mtr: uerrero

4 Sl DIRECCION DE SESURIDAD
Director Ejecutivo de Negocios ¥ SALUD OCUPACIONAL

Estatuto de la PUCE

Raul Coka Barriga

Reglamento General de
d

Estudiantes Instructivo elecironico

Reglamdemo General de

TR Comunidad universitaria
Reglamento General de
Grados APPUCE
€glamento Interno de ATPUCE
Trabajo
COOPUCE

Reglamento de Concurso de = 2T - >
Merecimientos y Oposicion 'l R s FISPUCE

para el Acceso a la Docencia =
GLEEL ¢A qué hora? 18h00 a 20h00
¢Cuando? Miércoles 18 de Noviembre

Elimperdible

@ggento de Personal

Fuente: Intranet PUCE

e En la pantalla principal se puede apreciar la informacion mas relevante
0 que la entidad busca transmitir de manera masiva.

e En la parte superior derecha se ubica la parte del ingreso del usuario y la
contrasefia, en la parte inferior izquierda se ubican los reglamentos y
estatutos de la compafiia, lo que es visible para el publico, y no tiene
ningun tipo de restriccion.

e Se puede colocar también la mision y vision de la compafiia en
mencioén, asi como el codigo de trabajo, o documentos publicos de
interés, como reconocimientos, politicas de la empresa y resefia

historica.
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Se agrega también los hipervinculos a redes sociales, en caso de que la
empresa maneje una red social también es una manera de generar
publicidad gratuita, asi como el vinculo con la pagina web principal de la

empresa.

La pagina cuenta con los colores corporativos, detalle muy importante para

el posicionamiento de la marca, asi como el logo de la compafiia.

Cuadro Ref. N.4

rsidad
ador

Sitio web de la PUCE s

Proyecto PUCE-NAYON

Modelo educativo para una
nueva universidad g

Reglamentos y estatutos

Normas internas de
posigrados de la Facultad de
Medicina

Estatuto de la PUCE

Reglamento General de
Esfudiantes

Reglamento General de
Facultades

Reglamento General de
Grados

Reglamento Interno de
Trabajo
Reglamento de Concurso de

Merecimientos y Oposicion
para el Acceso a la Docencia >
de la PUCE

Intranet : Estudiante

Portal de Servicios Tecnologicos Institucionales

Inicio | Guia telefonica | Servicios electronicos | Revisa tu correo aqui

No tienes impedimentos.

Anora puedes consultar tu informacion
i go clicen el item

académica, inicamepie g
de tu inigge

Servicios Tecnolégicos:

Cobertura Wireless

iConexidn inaldmbrica en el campus!
— Por medio de tu usuario y clave de red todos los estudiantes
a5 Areas d

pueden acceder al servicio wireless. » Conoce las dreas de cobertura

Préstamo de Equipos Portatiles

iLlevald contigo a cualquier parte del campus!
Todo estudiante puede acceder al servicio de préstamo

AGUILAR REA ANDRES IVAN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Busqueda en biblioteca. . | []

"oo l:wme))

Facturacién
Electronica

DIRECCIGN DE SEGURIDAD >
Y SALUD OCUPACIONAL

Retiro de titulo 3

Prorroga entrega del titulo

Normas para |a elaboracian
de diserfaciones de grado -

Crédito diferido PUCE
aclualizado

Documentos para admitidos -

Reglamento de Personal
Academico

de equipos portaities.

Raiil Coka Barriaga

Fuente: Intranet PUCE

Una vez que se ingresa a la pagina, en este ejemplo contamos con la
informacion del record académico total y del actual periodo de estudio. Se
mantiene la informacion abierta a todo el publico como las politicas, pero

también cuenta con los datos confidenciales de cada usuario.

2.- Se tiene un acceso a facturacion electrénica; un espacio util para quienes

necesitan descargar una factura, en lugar de tramitar un requerimiento.
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2.4.2.

3.- Dentro de toda esta distribucion en la parte inferior izquierda o inferior
derecha se puede disponer el espacio para el chat corporativo, de tal
manera que no interfiera con demas espacios de interaccién, pero a que a la
vez no pierda el protagonismo necesario para fomentar la comunicacion

inmediata entre comparieros.

Dentro de este espacio se debe agregar los campos necesarios para la
estructura de la biblioteca virtual, donde se pueden subir archivos y
visualizar documentos importantes, de acuerdo a los requerimientos y

especificaciones del desarrollador.
HERRAMIENTAS DISPONIBLES

Muchas empresas cuentan con un departamento de comunicacion o prensa
que es el que se encarga de mantener a toda la organizacién comunicada ya
sea con noticias de interés general asi como también de interés especifico.

Alguno de los softwares que se puede utilizar para esta herramienta son:

Yammer: Yammer es una especie de red social empresarial, en la que los
empleados se encuentran conectados, como en un Twitter o Facebook
empresarial; 1o que permite a los empleados una cierta libertad para tomar
decisiones u organizarse en caso de algin trabajo en grupo de manera
privada. Para registrarse es necesario contar con un correo electronico, e
inmediatamente se vincula con el resto de usuarios registrados.

Uno de sus mayores beneficios es el aumento de productividad que ofrece a
las empresas al agilizar el proceso de comunicacion interna respecto a los
sistemas tradicionales como reuniones, correo electrénico, etc. Algunos de

sus beneficios son:
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1. Mejora de la comunicacion.

2. Aumento de la productividad y aumento de la satisfaccion de los
empleados.

3. Fomento de la colaboracién y la participacion natural.

4. Gestion del conocimiento.

5. Mejora del ambiente corporativo.

6. Cohesidon de equipos.

Gracias a las caracteristicas que incluye, Yammer permite mejorar el trabajo
en equipo y tener mayor visibilidad de los proyectos de la empresa. Estas

son algunas de sus capacidades:

1. Colaborar e interactuar

2. Grupos

3. Movilidad y accesibilidad

4. Integracion con SharePoint online. (Softeng, 2013)

b. Socialcast: Es una plataforma que permite crear una comunidad dentro
de la organizacion, a la vez de crear un blog corporativo en donde pone a
disposicién de los usuarios la experiencia y los puntos de vista de los
empleados sobre los productos o servicios de la organizacion, esto se
realiza con el fin de alcanzar objetivos de branding.

Ata y combina los sistemas ERP y CRM como marca social. Integra también

Outlook y SharePoint, asi como otras aplicaciones mdviles. Los comparieros

de trabajo pueden compartir conocimientos y actualizaciones en una

configuracién semi privada. Recientemente Socialcast lanzo un nuevo

alcance en el que se permite tener conversaciones, para uso de los
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empleados, como los CRM, en donde no tienen que dejar su trabajo para ver
la informacién contextual de la plataforma de comunicaciones.(Rao, 2011)
Zyncro: Es una intranet colaborativa que permite unificar la comunicacion,
la gestion de documentos y personas, y a diferencia de una intranet normal,
Zyncro, pone a disposicion de sus usuarios un manual de buenas practicas de
uso de redes sociales corporativas.

Como menciona en su sitio web oficial: Son redes en la que los datos te
pertenecen a ti y no al proveedor tecnoldgico, que se adaptan perfectamente
a tus necesidades y a las funcionalidades que consideres oportuno para el fin
que persiguen. De este modo es posible materializar el beneficio que aporta
a tu compafiia en una mejora en 5 lineas:

Los usuarios de una red social privada aumentan su idealizacion a la marca
propietaria de la red en un 30%.

El grado de satisfaccion de estos usuarios puede llegar a incrementar hasta
en un 65% gracias a disponer de un canal de comunicacion directo y
bidireccional con la marca.

El sentimiento de pertenencia a una comunidad de seguidores o fans, y por
ende al interés comun, llega a aumentar hasta en un 85%.

La marca impulsora de la red logra un 38% mas de posicionamiento ante la
competencia.

Se incrementa la captacion de nuevos clientes o seguidores por el valor

afiadido que se ofrece en la red social privada hasta en un 30% (Zyncro)
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Cuadro Ref. N.5

e gest: Redes Sociales Privadas eecHiamianis
Ueas para tus clientes

Fuente: (Zyncro)

Snapcomms: Este sistema de comunicacion interna permite la programacion
de mensajes por anticipacion, herramientas para medir la efectividad de la
comunicacion interna, re envio de mensajes que no se hayan leido y que
sean comunicados, asi como de control de quien envia mensajes y desde que
canal se ha realizado.

Dreamweaber: Es un creador y disefiador de paginas web, que permite la
programacion de péginas web, su disefio, asi como la interaccion con otras

herramientas.(Alegsa L. , 2010)
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3. DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. PROPUESTA DE INTRANET
Una vez analizados los problemas de comunicacion, y evaluado el posible alcance
de la herramienta informatica planteada, podemos concluir que se realizara una
propuesta de intranet, ya que esta herramienta nos permite re potenciar la
comunicacion, disminuir la utilizacion de papel y fomentar el uso de esta
herramienta como vinculo de comunicacién interdepartamental reemplazando el

teléfono.

3.1.1. Definicion

La intranet es una red de comunicacion interna, para lo cual debe existir una
interconexién con un servidor matriz. La propuesta consiste en estructurar
una idea viable, que permita a la parte directiva tener que tomar una decisién
sin que esta tenga que ser analizada, ya que el analisis previo se estructura y

se realiza en el presente trabajo.

3.1.2. Objetivo general

Impulsar la comunicacion y mejorar la calidad de informacion dentro de

Fastline Cia. Ltda.; Creando lazos de interaccién entre los distintos

departamentos, mejorando asi el servicio hacia su personal con el uso de la

herramienta informatica en lugar del teléfono y papel.
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3.1.3 Objetivo especifico

Dar a conocer informacién importante para sus colaboradores por medio de
la red, ademéas de comunicarles sobre futuros programas y eventos de la

empresa.

3.2. PLAN DE DESARROLLO DE LA INTRANET

3.2.1. Alcance

El alcance de este proyecto compete a toda la organizacion, ya que una vez
evaluados los problemas y posibles soluciones, la comunicacion se tiene que
enfocar a un punto mas general y de participacion total del personal; razon
por la cual el proyecto debe ser orientado a todos los departamentos de la

organizacion, e incluso a la sucursal en Guayaquil.

3.2.1.1. Especificaciones

Para la descripcion de las funcionalidades de la herramienta a utilizar
se ha preparado un cuadro comparativo en el que se especifica el
requisito propuesto por la organizacion, y como la herramienta
cumple con este requisito, ademas de la explicacidn correspondiente

en la que se detalla de qué manera se llevara a cabo el trabajo de
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manera que se cumpla con la funcionalidad y también con la

necesidad existente.

3.2.2. Tecnologia

La tecnologia usada para el desarrollo de la intranet es comun y de uso a nivel
mundial. La principal herramienta para el desarrollo de la intranet es el
internet, ya que toda plataforma se desarrolla sobre esta base, a través de
servidores y dominios, estos son programados de acuerdo a las
especificaciones 0 planes que contrate en su paquete de internet. Dicha
programacion y personalizacion la realizan ingenieros en sistema y son de
uso privado de la entidad contratante. A continuacién se muestra un cuadro

de la funcionalidad y que herramienta utiliza para su funcionamiento.
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Tabla 3.2.2.2

Matriz de Cruce especificaciones vs. Software del mercado

Especificaciones Software
Yammer | Socialcast | Zyncro | Snapcomms Dreamweaber

Bibliotecas virtuales X
Disponibilidad de informacion X X X
Capacidad de almacenamiento

Mejora de comunicacidn interdepartamental X X X X X
User friendly X X X X
vinculacion con otros software

Chat X X
Uniformidad de informacion y parametrizacion X X X

Fuente: Andrés Aguilar
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Una vez determinadas las especificaciones versus los software del mercado, vamos
a determinar las funcionalidades de la intranet con las herramientas que se utiliza
para cumplirlas. De esta manera se permite determinar qué recursos necesitamos

para desarrollar e implementar el proyecto.

Tabla. 3.2.2.2
FUNCIONALIDADES HERRAMIENTAS
Libre ingreso a la plataforma Intranet. Internet
24/7 ’
Generacién de tjsuarlo Y | servidor
contrasefia

Almacenamiento en la nube | Intranet, Internet

Noticias relevantes,
actualizadas de acuerdo a un
cierto tiempo coordinado

Intranet, Internet

Estructura de pagina, de
acuerdo a consenso y previa | Encuesta
aprobacién de personal

Constante desarrollo Programacion

Conexion en linea con

. Intranet, Internet
Guayaquil

Comunicacidn instantanea |Intranet, Internet

Ingreso 24h de documentos

. Intranet, Internet
y desde cualquier lugar

Fuente: ANDRES AGUILAR

3.2.3. PROYECTO
Para el disefio de la intranet se tomara un disefio propio como prototipo de lo
que se pretende lograr. La organizacion beneficiaria de esta herramienta

tiene la libertad y facultad de elegir el disefio propuesto o uno
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personalizado, adaptandolo a las necesidades existentes y con base en el
trabajo de investigacion detallada en los capitulos anteriores. Para el
disefio seguiremos los siguientes pasos:
a. Elaborar actas de inicio/ constitucion de proyecto: Este punto es muy
importante ya que, aqui queda constancia de que la fecha en la que se
inicia el proyecto y los responsables del mismo. Ademas se delimita los

objetivos y el alcance del proyecto.

A continuacion se presenta un ejemplo del acta de constitucion.
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ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Nombre del .
Intranet para la empresa Fastline

proyecto:

Patrocinado por: Andrés Aguilar

Preparado por: Fecha:

Revisado por: Fecha:

Aprobado por: Fecha:

Breve descripcion del producto o servicio del proyecto

Intranet con elementos bdasicos para mejorar la comunicacion interna
de la empresa “FASTLINE CIA.LTDA"

Alineamientos del proyecto

Propésito del
proyecto:

Fortalecer y mejorar la comunicacion interna y
optimizacién de recursos (papel).

Objetivos del proyecto

Alcance:

Toda la organizacion

Tiempo:

8 meses

Costo:

Sin costo

Calidad:

Alta calidad

Interesados clave

Rol en el proyecto

Nombre

Director del
proyecto

Andrés Aguilar

Gerente de la
empresa

Disefiadora de
intranet

Supervisor de
proyecto

Recursos

Riesgo de alto nivel

Riesgo positivo o
negativo

Impacto en objetivos

Falta de tiempo
para elaboracion del
proyecto

Falta de tiempo para pruebas

De facil
implementacién

Reduccion de costos de papel

Restricciones

Restriccion

Impuesta por

Resistencia al
cambio

Gerentes administradores de la empresa
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Falta de e
. L, Mala coordinacidn con encargados
informacioén
Desarrollo amplio de . o
) Informacién limitada de la organizacion
intranet
Firmas:
Iniciador y/o )
. v/ Director del proyecto:
patrocinador:

Acta de alcance : el acta de alcance se refiere a identificar en que esta
enfocado la herramienta, en este caso como se clarifico anteriormente, la
intranet se encuentra prevista para la implementacion en la organizacion
entera. Este punto se encuentra previsto dentro del acta de constitucion, asi
como los objetivos y posibles problemas que pueda conllevar la
implementacion de esta herramienta.

Se debe asignar a la persona o departamento encargado del desarrollo de la

herramienta. El lider de equipo o principal responsable debera asignar

responsables de cada parte del proyecto, para lo cual debera estar en
concordancia con el departamento de RRHH, que le facilite la informacién
necesaria para poder trabajar en el desarrollo y pruebas de la intranet.

d. Elaboraciéon de fondo y forma de la intranet: Comprende la
estructuracion de contenidos y enlaces a redes sociales; en este punto los
ingenieros o responsables de la ejecucién del proyecto realizaran el
disefio de la plataforma, es decir, en donde va cada contenido, como van
a ir dispuestos los links de informacidn, los colores con los que contara
la plataforma y vinculos a redes sociales.

e. Estructuracién de chat corporativo, programacion: los responsables de la

ejecucion del proyecto tienen que vincular en la plataforma las
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direcciones y demés comandos necesarios para la agregar la ventana de
chat y servicio de mensajeria instantanea.

f. Asignacién de usuarios y contrasefias: los responsables deben asegurarse
de generar un usuario y clave para cada uno de las personas que trabajan
dentro de la empresa de tal manera que sea su llave de entrada a la
plataforma. El usuario y la clave son personales e intransferibles.

g. Preparacion de contenidos a ser publicados: la persona encargada de la
generacion de informacién de la organizacion debe preocuparse de
analizar y verificar que informacion es la que se necesita subir a la
plataforma, previa aprobacién de gerencia o de la persona encargada.

h. Revision y aprobacion de contenidos: En este punto debe existir una
coordinacion con el departamento de comunicacién o con la persona
encargada de generar la informacion interna de la organizacion, de tal
manera que los criterios a ser vinculados estén listos y se entreguen a la
persona que va a cargar la informacion a la plataforma. Este punto solo
se puede realizar una vez revisado y aprobado el contenido a ser
cargado.

Alimentacion de contenidos a la plataforma intranet: Una vez revisada y
aprobada la informacion, la persona encargada de manejar y programar, tiene
la responsabilidad de subir la informacion y verificar si esta fue
correctamente cargada y es visible por todos.

Prueba de plataforma: para este punto el equipo responsable del disefio y
ejecucion del proyecto, tendra que realizar las pruebas correspondientes para
constatar que la plataforma estd trabajando correctamente y en caso de

encontrar alguna falla, corregirla.
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k. Elaboracién de matriz de cambios en caso de requerirlo: El responsable del
proyecto tendrd que elaborar la matriz de cambios en caso de que amerite
hacerlo. Esto se realiza con la finalidad de tener un control y registro de los

cambios elaborados y de qué forma potenciaron dichos cambios al proyecto.

A continuacién se muestra una matriz que ejemplifica la manera en la que se

deberia llevar a cabo la matriz de cambios.
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REGISTRO DE CAMBIOS

Nombre del proyecto:

Cambio propuesto

No. Cambio: 1 Descripcién de cambio:

Fecha de modificacion: Justificacién cambio:

Consecuencias del

Revisado por: cambio:
Aprobado por: Plan de accién:
Elaborado por: Andrés Aguilar Fecha:
Revisado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:

|. Elaboracion de la matriz de requerimientos: Se debe realizar un acta en
donde se demuestre los puntos importantes en los requerimientos de
insumos y recursos para la elaboracion de la intranet.

A continuacion se muestra una matriz de requerimientos:

75




Tabla 3.2.3.1

N REQUERIMIEN PRIORIDA ESTADO DIFICULTA RESPONSAB UBICACION

° TO D D LE

1 Implementaci Alta Propuest media Director Departamen
6n de intranet o depto. de to de

sistemas sistemas

2 Informacion Alta Aprobad Baja Gerente Gerencia
general de la o general
empresa

3 Reglamentos Alta Aprobad Media Gerente Gerencia
y formato de o} general
permisos

4. Equipode Media Validado Media Informatica Depto.
computo Informatico

m. Elaboracién y aprobacion de acta de cierre del proyecto: El responsable del
proyecto, una vez concluida todas las fases, elaborara el acta de cierre del
proyecto, el mismo que serd entregado al Gerente General de la empresa

concluyendo formalmente el proyecto.

El costo de la intranet seria de $0, gracias a que la organizacion cuenta con
su propio departamento de sistemas, el cual se encargara de desarrollar y
habilitar la herramienta para uso interno de la organizacion.

Los gastos de servicios béasicos asi como de internet, se encuentran
amortizados en la operacion diaria de la compafiia, mientras que la inversién
de realizar y probar la intranet se encuentra a cargo del departamento de
sistemas como un proyecto interno de la compafiia. Esto representa que no
contara con financiamiento externo, ni con asesoria externa y se contara con

la mano de obra calificada que ya forma parte de la empresa.
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Una vez delimitado el proceso para la estructuracion de la intranet, se

muestra a continuacion una matriz de interesados.

Aqui se puede apreciar la importancia de esta herramienta dentro de la

organizacion y su objetivo que es integrar y logar una sinergia entre

departamentos ademas de potenciar la comunicacion y almacenamiento de

la informacion.

Tabla 3.2.3.2.
INTERESADOS
ESPECIFICACIONES ATENCIO
FINANCIER | GERENCI | RRH N AL CONTABILIDA
(o) A H CLIENTE D
Bibliotecas virtuales X X
Disponibilidad de
informacién X X X X
Capacidad de
almacenamiento X X X X
Mejora de
comunicacion
interdepartamental X X X
Userfriendly X X X
vinculacion con otros
software X X X X
Chat X X X X X
Uniformidad de
informaciény
parametrizacién X X X X

IDENTIFICAR EVALUAR Y ACCIONES DE MITIGACION

Para identificar los riesgos, se ha realizado una matriz de posibles riesgos a

ocurrir mientras se realice el desarrollo de la herramienta.
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Estos riesgos pueden darse por varios factores y es importante conocerlos
para que en caso de que alguno se presente saber cOmo reaccionar ante

ellos y brindar una respuesta adecuada.

Tabla 3.2.3.3

# RIESGO

R1 | Intranet no funciona adecuadamente

R2 | Exceso de informacion no util para el usuario

Manejo inadecuado de la informacidn de la
R3 [ empresa

Falta de induccién, capacitaciény
R4 | sensibilizacién sobre riesgos

R5 | Utilizacion de programas no autorizados

Falta de mantenimiento y actualizacidn de
R6 | software indispensables en los ordenadores

Fuente: Andrés Aguilar

Para las acciones de mitigacion se presenta el siguiente cuadro de
evaluacion del riesgo, en el cual se puede apreciar los riesgos, con la
respectiva ponderacion y la importancia o el impacto que este genera en el
desarrollo del proyecto. Asi como también la respuesta que se dara ante el

riesgo y los responsables del cumplimiento y mitigacion.
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ID PROYECTO-INTRANET EMPRESA FASTLINE
FECHA DE INICIO
FECHA DE TERMINO

POSIBLE PRIORIDAD
# RIESGO RESULTADO SINTOMA PROBABILIDAD | IMPACTO (2-9) RESPUESTA RESPONSABLE
L Realizar pruebas
. Falta de eficiencia Retraso en las ., 'p Junta de
Intranet no funciona . ., L . periddicas del . -,
en la ejecucion de actividades Media Alto 3 . ) direccién del
adecuadamente la intranet rogramadas funcionamiento de rovecto
R1 prog la intranet proy
Los usuarios van a Identificar la
. ., . . ., Junta de
Exceso de informacion | tener confusiones Mal uso de la . . informacion . .
L. . ) Baja Medio 8 ‘e direccién del
no util para el usuario enelusodela intranet relevante y util para
. . . proyecto
R2 intranet evitar confusiones
Informacion
Manejo inadecuado de exclusiva de la Dificultad para usar Realizar monitoreo Junta de
la informacion de la empresa puede ser | adecuadamente la Media Alto 3 permanente de la direccién del
empresa manipulada de informacién informacién que se proyecto
R3 manera dolosa usa en la intranet
Realizar
. ., Perdida de capacitaciones e
Falta de induccién, . » .. . .
capacitacion informacién o des | Manejo inadecuado inducciones a los Junta de
.p. N Y configuracién de de las funciones de Alta Alto usuarios de la direccion del
sensibilizacion sobre . .
riesgos software de la intranet intranet y cada vez proyecto
8 intranet gue se actualice el
R4 software
Intranet funciona de Instalacion de
Utilizacién de Acceso de virus o manera lenta o programas anti virus Junta de
programas no perdida de proporciona Alta Alto 3 y verificaciones de direccion del
autorizados informacion informacién sistema proyecto
R5 incompleta temporalmente
Falta de Informacién no Contratar a un
mantenimiento y Los usuarios actualizada o especialista para Junta de
actualizacién de tendran problemas incompleta o no . . gue actualice los . .,
: Media Medio 5 direccion del
software de accesoala relacionada con la software de todos rovecto
indispensables en los intranet situacién actual de los ordenadores de proy
R6 ordenadores la empresa la empresa
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3.2.4. Tiempo de duracion

El tiempo de duracion del desarrollo de la intranet sera de 8 meses a partir de
aprobado el proyecto por la alta gerencia de la empresa beneficiaria.
Debera seguirse el cronograma detallado a continuacion:

Tabla 3.2.4.1

MES

CRITERIO

Disefio

>

Aprobacion

Desarrollo X X

Pruebas piloto X

Correcciones X X X X

Capacitacién al
personal X X X

Medicion de
indicadores X

Entrega del proyecto

Fuente: Andrés Aguilar

Una vez concluido el plan de desarrollo y capacitacion al personal, se
procedera a la implementacion; cabe recalcar que la implementacion compete
exclusivamente a la organizacion, mas no a la persona que realiza este trabajo
de titulacién. Para la medicion de los indicadores, se dejara planteados los
mismos que en el momento que la organizacion considere pertinente debe
aplicarlos y evaluar los nuevos indicadores VS. Lo que se investigo y concluyo

en este trabajo.
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3.2.5. Pruebas de funcionamiento

Para la realizacion de las pruebas de funcionamiento se tomara en cuenta, si se ha
Ilevado a cabo los procedimientos en orden cronol6gico. Se tomara una persona al
azar de la organizacion, la que serd la encargada de verificar si la intranet es
amigable con el usuario y si cuenta con la informacién necesaria.

Se probara la velocidad de la plataforma y se revisara los contenidos, asi como
también las opciones para afadir archivos en linea. La persona asignada para la
prueba, también sera la encargada de verificar si los formularios establecidos para
este punto, se envian correctamente a sus destinatarios y si el chat corporativo
funciona correctamente.

Se probara también si desde un Smartphone se puede visualizar correctamente la
intranet o0 si es que necesita ser ajustado. La fase de pruebas de funcionamiento
como esta establecido en el cuadro de tiempos, corresponde desde el tercer mes
hasta la entrega del mismo, puliendo detalles y verificando actualizaciones que
puedan favorecer al sistema.

Para la realizacién de cambios durante las pruebas de funcionamiento, se debera
elaborar el acta de cambios, para llevar un registro del por qué se estd cambiando y

en qué medida impacta el cambio a la totalidad del proyecto.
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3.2.6. Capacitacion para uso

La capacitacion para el uso constara de tres etapas.

En la primera se explicaria y capacitaria a la alta gerencia, con una duracién de 4
horas y en el horario que asi lo determine la alta gerencia.

Los temas a tratar serian principalmente el uso general de la intranet, los
beneficios para los departamentos, el alcance del proyecto, los beneficios y como
impacta la intranet a la productividad de la organizacion.

El segundo grupo consta de mandos medios, de igual manera la duracion de esta
capacitacion seria inicialmente de 4 horas, el dia que determinen pertinente, en el
cual se abordaria uso general, beneficios, y el fomentar una cultura de
verificacion constante de noticias a traves del medio.

En una tercera fase se dictaria una capacitacion al resto del personal
administrativo y de apoyo de la organizacion, donde se trataran temas similares a
las anteriores, el uso general de la intranet, beneficio para sus departamentos con
relacion a otros departamentos, fomento del uso de la tecnologia como medio de
comunicacion y concientizar acerca del excesivo uso de redes sociales y chat en
horas de trabajo. Ademas del uso de los formatos para la aprobacion de permiso

de vacaciones, y la reduccion de emisién y uso de papel.
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3.3. PROTOTIPO

Una vez analizado todo el proyecto se realizo el prototipo, cabe recalcar que es solo
una propuesta. La organizacion es la que debe determinar si es aceptada la intranet
propuesta o realizar ajustes dependiendo de los criterios que la organizacion considere
pertinentes.

El prototipo consta de varios elementos informativos, los que procederemos a describir

a continuacion:

En el inicio o la parte principal de la pagina tenemos las noticias generales acerca del
servicio de taxi ejecutivo, asi como el nombre de la empresa. A continuacion tenemos
una captura de pantalla del inicio y de los patrones de colores que se manejaran en la

intranet.

Cuadro Ref. N. 6

C' [} fastline01.businesscatalyst.com/index.htm

EAS Tline

Lideres en Movilizacién Corporativa

2.945 taxistas informales de Quito piden
nueva regularizacion

El Municipio anunci6 el fin del proceso de
legalizacion Iniclado en mayo de 2011. En
este primer pian 2109 conductores
obtuvieron permisos para operar.

Dejar un mensaje

Elaborado por: Andrés Aguilar
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Cuenta con los valores de la empresa, y en la parte inferior izquierda en cualquiera de
las pantallas podemos observar que existe una pestaiia en la que se puede dejar un
mensaje, el cual debe ser atendido por el departamento de comunicacién o la persona
encargada de la generacién de noticias.

Dentro de la pestafia “nosotros” se creara una ventana en la que se pueda subir
informacion de la empresa, para mantener la disponibilidad de la informacion en todo
momento y lugar; ademas de generar una biblioteca virtual en la que se pueda
encontrar segun el departamento la informacion requerida.

Se cuenta con un formulario para ser descargado y llevando por todos los empleados
que debe remitirse via electronica y que sera recibido por el departamento de recursos

humanos, el mismo que tiene que generar el permiso o negarlo.

Cuadro Ref. N. 7

€ > C [ fastline01.businesscatalyst.com/solicitud-de-permiso.html w2 =

AST

Lideres en Movilizacién Corporativa

Dejar un mensaje

Elaborado por: Andrés Aguilar
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Se cuenta con las politicas generales de la organizacion, también se pondrd a
disposicion de los empleados el manual de especificacion de sanciones en caso de que
se incurra en faltas disciplinarias. Esta informacion estara disponible en todo momento
para todo el personal.

Finalmente el prototipo de intranet cuenta con un espacio para un chat corporativo, el
cual se encuentra en la ventana de usuarios. Se debe ingresar solamente a través de un
usuario y una contrasefia, de tal manera que se cuenta con el acceso libre e ilimitado a

una comunicacion abierta con el resto de departamentos.

Cuadro Ref. N.8

(= C' [} fastline01.businesscatalyst.com/usuarios.html s

‘;“’;ASTefm-z

ideres en Movilizacién Corporativa

Bienvenido

Dejar un mensaje

Elaborado por: Andrés Aguilar

El prototipo se encuentra sujeto a cambios de acuerdo a lo que la organizacion

considere importante o necesario; se puede concluir que se ha cumplido con los

requisitos y satisfecho las necesidades.
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El proyecto en su concepcidn se encuentra listo para entrar en operacién, en cuanto a
operatividad se refiere, podemos destacar que es amigable con el usuario, a pesar de

que tiene que ser evaluado por los ingenieros de la empresa que recibira el proyecto.

Con la aplicacion y utilizacion de una intranet se pretende reducir los tiempos de
reaccion en la busqueda de informacion necesaria para la operacién ya que todo estara
en linea y disponible para libre descarga o visualizacion de los usuarios en todo

momento.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El presente trabajo de investigacion se realizo a peticion de los gerentes de Fastline, en
la cual se buscé encontrar una de las principales causas de la baja de productividad de
la compafiia.

Una vez realizada la investigacion, se pudo determinar algunos problemas de

comunicacion interpersonal e interdepartamental, los cuales estan afectando de manera

directa en el desarrollo de las labores normales de la empresa, y como consecuencia
perjudican a la productividad de la misma.

Una vez determinado el problema maés evidente al que la empresa estd sometida, se

propuso desarrollar una herramienta que permita mejorar y potenciar la comunicacién

e informacion dentro de la organizacion y de esta manera mitigar el riesgo de tener

ambigiedades en los mensajes.

Durante el trabajo de investigacion se han podido sacar las siguientes conclusiones:

- El objetivo de proponer una herramienta que permita mantener informacion
disponible todo el tiempo, se han cumplido. La expectativa es que a través de esta
herramienta, se puedan reducir tiempos de respuesta y accion.

- Los problemas de comunicacion se pueden fundamentar en la mala emision del
mensaje, asi como también en la falta de claridad. Como se demostré en las
respuestas de las encuestas aplicadas, la emision del mensaje es mala ya que no es
generada a tiempo y muchas veces el mensaje es confuso. Como se demostré en el

capitulo 1.3.2, en la seccion de Investigacion, el emitir un mensaje y transmitirlo
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de “boca a boca”, genera un efecto de teléfono descompuesto, que trae como
consecuencia que el mensaje no llegue de forma clara, y por ende no se cumplen
las disposiciones, teniendo un impacto directo en la productividad.

La realizacion de las encuestas y entrevistas fue satisfactoria, no se encontraron
mayores trabas para la agenda de citas, ni para la asignacion de dia y hora de las
entrevistas. Sin embargo al realizar la investigacion se encontr6é un poco de recelo
por parte de los trabajadores hacia el encuestador (mi persona) lo que trajo como
consecuencia el sesgo de los resultados, ya que los trabajadores orientaron sus
respuestas a que todo estaba bien en funcion a mi familiaridad con personas de la
alta gerencia. Para ajustar y obtener informacién que permita avanzar en el
proyecto, se hizo la entrevista a la asistente de gerencia.

El compartir informacion, permite mantener a toda la organizacion al dia en
noticias relevantes; este punto forma parte de las especificaciones propuestas en el
capitulo 2 del presente trabajo, en el que se propone mantener la informacion
siempre disponible y con libre acceso para las personas autorizadas. Esto permite
fortalecer la comunicacion, manteniendo una uniformidad de informacion dentro
de la organizacion.

La herramienta estd pensada para enviar y recibir documentos en linea, como se
propone en los requisitos del proyecto en el capitulo 2, a fin que se pueda reducir
el consumo excesivo de insumos y entrar dentro de la politica propuesta de
reduccion de costos. Ya que la informacion estaria siempre disponible y es de libre
accesibilidad, se propuso generar un usuario y contrasefia Unica, personal e
intransferible, lo que ayuda a minimizar el riesgo de que la informacion sea
facilmente accesible para personas ajenas a la organizacion .De esta manera se

lograré alcanzar el objetivo de mejorar la productividad en términos de reduccion
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de costos, asi como también reducir el tiempo de reaccion ante la emision de un
mensaje importante.

Se procedi6 a desarrollar un prototipo que permitié demostrar los resultados que se
obtendria para mejorar la comunicacién interna, y como aproximacion en caso de
tomar la decision d implementar la herramienta.

Las expectativas de implementacion de esta herramienta son altas, ya que por
ejemplo, el departamento de RRHH se encuentra saturado de informacion que, a
través de esta herramienta, lograria ser manejado de mejor manera, siendo una
ayuda que reduzca la congestion de informacion, como se refirié en el capitulo
2.La informacion compartida online permite ademas evitar la impresion de
documentos.

La empresa a lo largo de los afios ha ido evolucionando en la comunicacion tanto
interna como externamente, como se demostro en el grafico de evolucion de la
tecnologia usados para comunicacion. Asi como también quedo demostrado en la
entrevista con el gerente, se considera que la comunicacion es un puntal
importante para el desarrollo del modelo de negocio de la empresa, ante esto existe
una gran apertura al cambio sobre todo a medios digitales que simplifiquen las
tareas.

El trabajo fue desarrollado en una empresa familiar; Gracias a esto se pudo
disponer de todo tipo de informacién y de la predisposicion de los empleados; asi
como también se generaron problemas como el porcentaje de sesgo en las
encuestas.

La estrategia aplicada para la implementacion de la herramienta es la de desarrollo

interno, lo cual se alinea a la politica adoptada por la empresa de reduccion de
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costos y apunta al mejoramiento de productividad, y potenciamiento de

comunicacion e informacién dentro de la empresa.

4.2 RECOMENDACIONES

- Se recomienda que se desarrolle el proyecto cumpliendo con las especificaciones,
requisitos y tiempos propuestos en el presente trabajo. Se sugiere ademas que la
investigacion se realice por una persona ajena a los duefios, para evitar cualquier tipo
de riesgo de sesgo en la recoleccion de datos.

- Designar responsables en todas las etapas de desarrollo e implementacion del proyecto
de tal manera que se pueda hacer un seguimiento real del avance del mismo, y una vez
implementado, un control de ajustes, actualizaciones y mejoras.

- Se propone que se tenga un vinculo directo con la persona designada a implementarlo,
para verificar que todos los pasos propuestos se sigan de manera correcta.

- El desarrollo de la intranet deberd ser estructurado como proyecto, la presente tesis
sera un insumo para dicho proyecto que se entregara a la gerencia de la compafiia. Se
recomienda que para la implementacion del proyecto se sigan las etapas propuestas en
el presente trabajo, seguir la cronologia del tiempo y actividades propuestas, a fin de
tener un pardmetro real de cuanto se demorara en implementar el proyecto.

- Una vez implementada la herramienta intranet, se recomienda a la organizacion tener
la informacion lista y correcta de tal manera que la herramienta no quede obsoleta de
noticias o con informacion errada. Se pretende erradicar el uso informal del teléfono,
Skype o redes sociales. Practicar jornadas de instruccion previa a la utilizacion de la
herramienta de comunicacion, con sus beneficios, sus principales usos y el nuevo
sistema a aplicar para el pedido de permisos y la respuesta a los mismos; asi como
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también el uso responsable del chat corporativo, dichas capacitaciones deben ser
constantes.

Sugerir a la alta gerencia, realizar evaluaciones periddicas de la calidad de
informacion que se esta almacenando en la herramienta informética y de los filtros que
se llevan a cabo para cargar la informacion. Mantener actualizada la intranet, el
departamento de informatica de la empresa debe mantener actualizaciones cotidianas
de la herramienta, a fin de que permanezca vigente.

Se propone realizar una evaluacién del nivel de confianza de cada departamento con la
alta gerencia, y sugerir jornadas trabajo en equipo, de tal manera que se apunte al
mejoramiento en la productividad y el vinculo de comunicacion de cada departamento

con la gerencia.
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ANEXOS

ANEXO |

Entrevista a Diego Padilla

1. ¢En qué afo se fundo la empresa y que le motivo a hacerlo?

“La empresa se fundo el 1 de mayo del 1996, lo que me motivo a hacerlo fue ver una
necesidad que tenian las personas de transporte, yo era taxista, y me di cuenta que
hacia falta un servicio o una empresa que vaya a ver al usuario a su lugar de

residencia, o donde se encuentre y lo lleve hasta su destino final.”

2. ¢Considera a la comunicacion un puntal importante en la interaccion

estructural de la organizaciéon? ¢Por qué?

“Si, de hecho la comunicacion es la base de nuestro giro de negocio, al ser un call

center, la comunicacion es lo mas importante dentro de nuestra organizacion.”

3. ¢Qué metodos/ tipos de comunicacion utilizan en su organizacion?

“Bueno, ahora utilizamos el e-mail, el skype, los Smartphone, el WhatsApp, todo eso
que se utiliza actualmente, pero a lo largo del funcionamiento de la empresa se ha

utilizado el beeper, el walkie talkie.”

4. ¢(Qué problemas cree usted que se pueden dar a causa de una mala

comunicacion interna en las organizaciones?

“Yo creo que los problemas que se pueden dar son los mensajes mal entendidos, que

la informacion no llega completa, por ejemplo se emite una orden o informacion
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general para concesionarios, y después hay reclamos que nunca les llego la
informacion, me entiendes?, ese tipo de cosas son las consecuencias de una mala

comunicacion.”

5. ¢Cree usted que su organizacion puede ser vulnerable a algin problema de

comunicacion? ¢Por qué?

“Yo creo que si, en realidad toda empresa se ve amenazada con este tipo de
problemas, a pesar de que somos una empresa de comunicaciones, y buscamos
mejorar nuestros sistemas porque es nuestro giro de negocio, nunca estas exento de

este tipo de problemas.”

6. ¢Piensa usted que la falta de comunicacion afecta a la productividad de la

compafiia?

“Si, porque al entenderse mal las ordenes o la informacién, hay un retraso en la

ejecucion, y esto trae como consecuencia una baja en la productividad”

7. ¢Conoce usted algun sistema informatico de comunicacion interna, cual?

“Si, la intranet, que es lo que comunmente utilizan las organizaciones para la

comunicacion interna.”

8. ¢Sabe usted acerca de la intranet, sabe cdmo funciona y cual es su funcion?

“si, como te manifestaba, una intranet es una herramienta en linea que permite ingresar
a través de cualquier medio electronico, ya sea el celular, o una computadora, para
poder verificar o utilizar informacidn importante, y no tener que estar llamando a la

oficina o perdiendo el tiempo regresando a ver documentos olvidados.”
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9. ¢(Cree usted que una intranet mejoraria la comunicacion interna de su

organizacion? ¢Por qué?

“Yo creo que si, porque una intranet ayuda a tener todos los documentos e
informacion en tiempo real, y no solo sirve para la alta gerencia sino que también sirve

para todos los empleados que necesitan manjar este tipo de informacion.”
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Anexo Il

Entrevista a Esthela Toscano asistente de Gerencia

¢ Qué medios de comunicacion utilizas con otros departamentos?
“Bueno, yo me manejo via telefonica, via correo, via skype y también via celular,
WhatsApp, mensajes que es lo que se utiliza.”

¢ Cudl es el medio que mas se utiliza?
“Correo y teléfono.”

¢, Cree usted que la comunicacion es efectiva?
“A veces, porque a veces no tienes el resultado que esperas, esto pasa por la recepcion
del mensaje.”

¢ Sabe usted lo que es una intranet?
“Si, esa es una herramienta que facilita el acceso a muchos documentos que el
empleado no tiene que estar buscando bajando a recepcidn, sino que simplemente,
entrando a la intranet, que viene a ser como el internet, suponte antes yo trabajaba en
Roche y ahi utilizabamos la intranet, no necesitaba ir al departamento de RRHH a
buscar una hoja de permisos, a buscar informacion de sueldos o alguna cosa porque
todo tenian en la intranet con claves para todo el mundo y acceso a los formularios que
se necesitaban, y eso agilita mucho los tramites que uno tiene g hacer como empleado
dentro de una empresa.”

¢, Cree usted que la comunicacion es oportunay es completa? Califique
“No es siempre oportuna, hay veces que la comunicacion ya llega muy tarde, y solo
nos toca atenernos a las consecuencias de acciones de personal, multas, llamados de

atencion. En cuanto a la informacién completa en algunos casos si”
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¢, Como calificaria la comunicacion entre departamentos?
“Regular, porque no hay la transmision de la informacion completa, 6sea la gente se
queda con la informacion y no pasa toda la informacion de lo que necesita.”

¢Cree usted que la falta de comunicacién y el que sea oportuno afecta la
productividad de la empresa?
“Si, yo creo que si”

¢Qué piensa usted que deberia tener una intranet para que sea mas amigable y
servicial?

“Informacién general, que contenga politicas de la empresa y que sea amigable.”
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