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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion permite apreciar una problematica que conlleva las
instituciones financieras, donde se plantean la siguiente pregunta: ; Conocen las organizaciones
la comunicacion que maneja su pablico interno?; para contestar a esta inquietud, la presente
investigacion tiene como principal objetivo evaluar la comunicacion interna de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, agencia y sucursales pertenecientes a la provincia de
Cotopaxi, es decir, que a través de un estudio, se recolecto la los datos, en donde se recopilo la
debida informacién de los diferentes niveles organizacionales, dentro de ellos estan: el nivel
intermedio y el nivel operativo. Mediante un cuestionario elaborado por la Universidad
Politécnica de Guanajuato, que lleva por titulo “Instrumento para Evaluar la Comunicacién
Interna en las Micro y Pequefias Empresas”, caso zona Bajio-México, y adaptado para ser
aplicada a los colaboradores de la institucion financiera, en el cual para la elaboracion del
proyecto se tomo6 en cuenta el enfoque cuantitativo, el nivel descriptivo y el disefio no
experimental, de los cuales la poblacion encuestada fue de 92 empleados de la Cooperativa,
aplicando un instrumento de 23 items, es por ello, que mediante la informacion levantada, se
llegd a una interpretacion, que se pudo identificar el mal manejo y uso de los canales de
comunicacion al pablico interno y el sobre cargo de informacién a los diferentes niveles

organizaciones como lo son: el nivel intermedio y el nivel operativo de la institucion.

Palabras clave: Comunicaciéon interna, Informacion, Canales de comunicacion,

Publico interno.
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ABSTRACT

This research project allows us to appreciate a problem that financial institutions face, where
the following question is posed: Do organizations know how their internal audiences
communicate?; In order to respond to this concern, the main objective of this research was to
evaluate the internal communication of “Virgen del Cisne’ Savings and Credit Cooperative,
agency and branches belonging to the province of Cotopaxi, it means, through a study, the data
was collected, where the appropriate information was collected from the different
organizational levels, within them are both the intermediate and the operational levels. A
questionnaire developed by the Polytechnic University of Guanajuato, entitled "Instrument to
Evaluate Internal Communication in Micro and Small Enterprises”, case Bajio-Mexico area,
and adapted to be applied to the collaborators of the financial institution, in which for the
elaboration of the project the quantitative approach was taken into account, the descriptive
level and the non-experimental design, of which the surveyed population was 92 employees of
the Cooperative, applying an instrument of 23 items, is why, through the information collected,
an interpretation was reached, which could identify the mismanagement and use of
communication channels to the internal public and the overload of information to the different

organizational levels such as the intermediate level and the operational level of the institution.

Keywords: Internal communication, Information, Communication channels, Internal

public.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto:

Comunicacioén Interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Virgen del Cisne”, de la

provincia de Cotopaxi, periodo 2022 - 2023
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, lleva de la mano un
compromiso de confianza, responsabilidad, calidad y garantia. Consta de dos elementos:
identificacion visual (posesionarse en la mente del consumidor), simbolo (transmitir el
mensaje e inspirar confianza), con lo que emiten una comunicacion interna y externa que
utiliza para designarse a si misma y también el pablico, los clientes y la competencia. Se
desglosaron las dos partes que componen el conjunto apoyado en estimulos visuales

comunes a todos.

Actualmente, la comunicacién interna en una organizacion es un proceso
mediante el cual los individuos interacttan entre si, a través de simbolos que representan
informacion, ideas, actitudes y emociones para influirse entre si, actividad inherente a la
vida de la organizacién. A nivel nacional, la organizacion de medios que esta a la
vanguardia en la creacion de la base para la feria enfrenta los desafios de la expansion del

mercado, la calidad y la competitividad. De acuerdo con Balarezo (2014):

Ante estos desafios, la visién de una empresa no debe basarse Unicamente en el
modelo econdmico, productivo y de gobierno que ha marcado su actuacion. La
comunicacion, la cultura y la identidad deben incluirse como nuevas lineas de actuacion
empresarial, pues estos tres aspectos forman el "sistema nervioso central™ de todos los

procesos de la dindmica global de una organizacién empresarial. (p. 4)

Es probable que se produzcan errores en cada etapa del proceso de comunicacion.
Durante la fase de codificacién, es probable que usen palabras incorrectas, extravien un
punto de vista, olviden algunos hechos o inserten oraciones poco claras. Durante la fase

de transmisién, la informacion se pierde en un escritorio desordenado, las palabras y el



lenguaje son demasiado pequefios para leer desde el fondo de la sala, o las palabras se

pronuncian en términos incorrectos.

En la provincia de Cotopaxi, la comunicacion interorganizacional se ha
convertido en un elemento importante de fortalecimiento y desarrollo institucional,
centrandose principalmente en acciones de comunicacion a partir de vinculos y
articulaciones internas para mejorar las practicas y la vision de su organizacion y mision.
Entender la comunicacion como un proceso transversal a la organizacion ayuda a

incorporarla a la politica institucional y no a limitarla.

De manera mas general, los procesos cognitivos y de filtrado de los individuos
conducen a malas interpretaciones. La percepcion es el proceso de recibir e interpretar
informacion. Estan sujetos a los intereses de la Cooperativa de Ahorro y del Crédito
Virgen del Cisne de la provincia de Cotopaxi. Por ello, es importante generar cambio y
estimular la apertura de medios de comunicacion internos, donde se aborden todo tipo de
noticias de interés para los empleados y donde se esclarezcan rumores 0 se pronostique
su ataque. Los boletines internos, los telediarios o los boletines corporativos son

herramientas muy valiosas para mejorar la productividad a través de la comunicacion.

En de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, se contempla un
marcado problema dentro de la comunicacion interna, que perjudica a los flujos de
informacion, dejando de lado la parte funcional, marcando de forma evidente la ausencia
de un buen manejo de los canales de comunicacidn, es decir, que la informacién se pierde
0 se desvia el mensaje que va dirigido al receptor. Por consiguiente, la gestién de la
comunicacion interna nace por el apuro de hacer fluir de forma agil la informacion y el
conocimiento dentro de la empresa. Es un instrumento de gestion de los recursos humanos
y el mal empleo de esta puede suponer un grave impedimento para el desarrollo habitual

de la Institucion.



La comunicacion es esencialmente una herramienta estratégica para los procesos
que modifican la relacion de una organizacion con su entorno, sus interacciones con los
pablicos internos y externos, y el uso adecuado de los medios de comunicacion con
tecnologia més avanzada. Para que la comunicacion de las organizaciones sea efectiva,
se deben enviar mensajes de comunicacion apropiados a través de los canales designados
para lograr el propoésito previsto, porque los mensajes espontaneos o las comunicaciones
aleatorias no son seguras. La gestion de las comunicaciones internas es cada vez méas
importante para las organizaciones. La capacidad de brindar la comunicacion necesaria y
simultaneamente recibir una respuesta ayuda a la organizacion a ver que su mensaje es

recibido y entendido, dandose cuenta de lo que se propuso en primer lugar.

Con esta investigacion se busca conocer el trabajo comunicacional que realiza la
COAC Virgen del Cisne, para mantener informados a sus socios y a la vez descubrir si el
mensaje ha sido captado a través de un trabajo comunicacional eficiente. La
comunicacion interna, nace bajo la necesidad de motivar al equipo humano y mantener
grupos de trabajos competitivos ademas de inculcar una verdadera cultura corporativa,

identificarlos y fidelizarlos a la organizacion.



2.2. Justificacion del proyecto

El interés de esta investigacion se basa en que es posible dar solucion al problema
planteado. En la actualidad se requiere ser dindmico y preciso en el analisis y presentacion
de propuestas, sabiendo con certeza como se pueden realizar cambios o soluciones, por
tal motivo se necesita la concientizacion de todos en la organizacion sobre la importancia

de llevar esta investigacion al cumplimiento de los objetivos.

La comunicacién interna es un elemento de gran importancia en las relaciones
humanas. Es parte de la naturaleza humana interactuar con otros para satisfacer sus
necesidades emocionales y de socializacién, y esto sucede a través de diferentes medios
de comunicacion. Este estudio muestra el alcance de la comunicacion dentro de la
organizacion. Es bien sabido que la comunicacién es el proceso por el cual una persona
transmite informacidn a otra, y es el objetivo de todas las actividades de comunicacion;
En el caso de las empresas en particular, la transmision de informacion es una actividad

diaria y tiene una gran importancia, por lo que existe la comunicacion organizacional.

La comunicacion interna y el desarrollo organizacional son dos factores
intimamente relacionados, porque el éxito o el fracaso de una empresa depende de las
personas que trabajan en ella, pues son las personas las que determinan los objetivos
organizacionales, las estrategias para lograrlos, la estructura y los procesos, y quienes
adquieren y utilizar recursos financieros y tecnoldgicos y tomar decisiones operativas

accion de la empresa.

Esta forma de ver y gestionar la empresa, las personas son el motor del desarrollo
y el centro de la gestion y comunicacion empresarial, es el proceso social mas importante
que forma la comunidad de trabajo no sélo en los aspectos culturales del compartir; sino

también en el compartir en el que el término comunicacion tiene profundas raices,



posibilitando que los trabajadores sean mas productivos, creando nuevas estructuras,
relaciones sociales y obrero-patronales flexibles y més equitativas, orientan el enunciado
de la empresa y lo aplican a todos los procesos organizacionales, en ademas de una
comunicacion abierta, receptiva y empatica, contribuir al desarrollo de la organizacion

Organizar e impulsar el cambio, ver el talento humano de manera holistica.

Con este estudio se pretende demostrar el impacto y la relacion entre la
comunicacion y el desarrollo organizacional. La comunicacién debe concebirse como un
vector estratégico y como un aspecto integral cuyos efectos y causas pueden ser comunes,
reflejados en el ambiente de trabajo, la cultura, el estilo de liderazgo, la toma de

decisiones, las relaciones, el trabajo en equipo, y a nivel organizacional y productivo.

La factibilidad de esta investigacion esta relacionada con muchos aspectos por lo
que se ha analizado si se dan las condiciones necesarias para llevar a cabo dicha
investigacion y obtener los resultados esperados en un corto plazo de tiempo adecuado o
no. La factibilidad se relaciona con la disponibilidad de los recursos fisicos, econémicos,
financieros, humanos, de tiempo y de informacion necesarios. Por ello, podemos concluir

que nuestro estudio tiene fundamentos para el desarrollo

2.3. Formulacion del problema

¢Cual es el escenario que tiene la comunicacion interna de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Virgen del Cisne de la provincia de Cotopaxi, periodo 2022 — 2023?



2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo General

Diagnosticar la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Virgen del Cisne, agencia y sucursales pertenecientes a la provincia de Cotopaxi.
2.4.2. Objetivos especificos

e Fundamentar teéricamente el &mbito comunicacional en las Organizaciones.

e Analizar la situacion actual de la comunicacion interna de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Virgen del Cisne, agencia y sucursales pertenecientes a la provincia de
Cotopaxi.

e Desarrollar estrategias de Comunicacion Interna en la Cooperativa de Ahorro y

Creédito Virgen del Cisne, provincia de Cotopaxi.



2.5. Actividades y sistemas de tareas en relacion a los objetivos planteados

Tabla 1
Actividades y Tareas

Obijetivos Especificos

Actividad

Resultado de la

Descripcién de la

Actividad actividad
L *Redaccion tedrica * . .,
. Recabar  informacion
Objetivo 1 de las variables de . .
Ia requnta las respectivas teorias de
Fundamentar o P * - los autores y al mismo
- cientifica. Marco Teorico . . .
tebricamente el . tiempo se refleja como
A Referencial . )
ambito «Desarrollo del esas teorfas se relacionan
comunicacional en las - con la investigacion en
L Marco Teorico
Organizaciones. . Curso.
Referencial.
Objetivo 2 *Mediante el uso del
. . ., . cuestionario aplicado a
Analizar la situaciébn  *Levantamiento las agencias spucursales
actual de la de la data " gla rg’vincia o
comunicacion interna  aplicando la  *Andlisis e P

de la Cooperativa de
Ahorro 'y Crédito
Virgen del Cisne,
agencia y sucursales
pertenecientes a la

provincia de
Cotopaxi.

Objetivo 3
Desarrollar
estrategias de

Comunicacion
Interna  en la
Cooperativa de
Ahorro y Crédito
Virgen del Cisne de
la Provincia de
Cotopaxi.

técnica de la
encuesta 'y el
cuestionario
como
instrumento.

*Descripcion  de
estrategias

mediante los
analisis  obtenidos
de los datos
levantados.

interpretacion de
la informacion
recolectada.

*Estrategias para
la problematica
que se lleva
dentro de la
organizacion,

acorde con los
datos obtenidos.

Cotopaxi, de la COAC

Virgen del Cisne, se
estima el nivel de
efectividad de la
comunicacién que
maneja el  publico
interno.

*De acuerdo con la
recoleccion de la
informacion, crear
estrategias para los
puntos negativos que la
Cooperativa tiene, segln
el criterio del publico
interno.

Fuente: Elaboracion Propia



3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

3.1. Beneficiarios Directos

Como beneficiarios directos es la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del
Cisne, agencias y sucursales pertenecientes a la provincia de Cotopaxi y los 92

colaboradores que laboran en la institucion.

3.2 Beneficiarios Indirectos

Las personas que recurren a los servicios de la institucion financiera, es decir,

clientes o socios pertenecientes a la provincia de Cotopaxi.

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1. Antecedentes de la Investigacion

En el trabajo que lleva por titulo, Comunicacién Interna: Atencién al mensaje y a
la participacion en la empresa, que tiene como autor a Catala Manuela (2016), llego a la

conclusion que:

La comunicacion interna es un indicador de la nueva cultura empresarial
corporativa, donde es necesario contar con los mecanismos de informacion y
comunicacion verticales y horizontales que acorten las distancias y hagan sentir al

conjunto de sus miembros participes directos de la vida y la funcién empresarial.

Dentro de una organizacion es indispensable la comunicacion empresarial, en
donde se puede contar con diferentes mecanismos de informacién, tomando en cuenta los
tipos de comunicacion interna que se maneja en una empresa como lo son: la
comunicacion vertical, horizontal, ascendente y descendente, con este tipo de modalidad
se puede tener una relacion mas directa con los colaboradores y directivos de la

organizacion.
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En el Seminario de Investigacion que tiene como titulo, La comunicacion interna
como herramienta estratégica en la empresa: Un analisis desde la Gestion Organizacional,

su autor es Villamil Elisa (2017) hizo su aporte en la conclusion que:

La comunicacion interna es una herramienta de gran valor en la organizacion por
que conlleva al desarrollo de los propdsitos, metas y objetivos de la empresa, generando
un acercamiento entre los miembros de la misma, fomenta un ambiente laboral
satisfactorio entre compafieros de area, jefes a subalternos y entre las diferentes areas que
componen la organizacion, fomentando confianza, claridad y mas fluidez en las

actividades a desarrollarse.

Se considera que la comunicacion interna es una herramienta de mayor relevancia
dentro de la organizacion, por el hecho, que esto genera un mayor acercamiento entre los
miembros de una empresa, generando un mejor ambiente laboral, que no solo se da entre
los colaboradores, es decir, a nivel empresarial, incluyendo a los directivos, operarios y
todos los involucrados, e la organizacién, con esto se implementa confianza y mejores

resultados.

En la investigacion titulada La Comunicacion Interna Como Herramienta
Indispensable de la Administracion de Empresas de los autores Oyarvide, Reyes,

Montafio (2017) concluye que:

El pdblico interno, los trabajadores o los empleados son un elemento
indispensable para el funcionamiento de una organizacion. En gran medida, se convierten
en uno de los ejes fundamentales y probablemente, de la mano con el pablico externo o
clientes; el componente mas basico y fundamental. Por lo tanto, la gestion de la
comunicacion interna representa, ante todo, una fortaleza para la funcionalidad

empresarial y que por tal motivo no debe quedar rezagada del que hacer de la institucion.
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La gestion de la comunicacion dentro de la empresa es indispensable para las
organizaciones, ya que de este modo se logra reducir los puntos de conflicto dentro de las
mismas, y por consiguiente genera una mejor funcionalidad de las compafiias, tomando
en cuenta la relevancia que tiene el publico interno en la actualidad es de suma

importancia gestionar de la mejor manera la comunicacion en las empresas.

La investigacion realizada en México para la Universidad Auténoma de

Zacatecas, por los autores Contreras, Garibay (2020) se llega a la siguiente conclusion:

En estos esfuerzos por reconocer el caracter interdisciplinar de la comunicacion
en las organizaciones, confluyen diferentes enfoques mercadoldgicos, antropolégicos o
administrativos y distintas perspectivas comunicativas o comunicoldgicas que buscan
teorizar, diagnosticar, intervenir y pronosticar el funcionamiento del &rea, siempre con un
enfoque normativo y ético que tiene en cuenta la responsabilidad social que exige la
disciplina (o subdisciplina, como suele estar consensuado en el marco general de la

comunicacion).

De este modo se logra entender que la comunicacién dentro de las organizaciones
es un proceso cambiante que esta siempre en constante evolucion. Es fundamental lograr
comprender a la misma desde cada perspectiva diferente, ajustdndose a la época actual,
esto ayudara a mejorar el entorno organizacional y finalmente generar disciplina en los

trabajadores.

En el siguiente trabajo que corresponde a Coral (2016):

Trabajar la comunicacion no sélo como canal informativo de la situacion en la
gue se encuentra la empresa o las novedades que hay en ella sino también como via para

mejorar el clima laboral, la motivacion y el sentimiento de pertenencia son metas que se
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debe fijar toda organizacion, el mayor tesoro que tiene una empresa son sus empleados y

a ellos hay que cuidarlos y, sobre todo, informarlos.

Para influir positivamente en la motivacion del personal dentro de una
organizacion, es de vital importancia confiar y generar confianza, esto se logra mediante
una comunicacion eficiente, con la utilizacion de los canales correctos de comunicacion
y la adaptacion de la misma a los distintos entornos empresariales, esto ayudara a llegar

a las metas propuestas de una mejor manera.

4.2. Fundamentos Tedricos

4.2.1. Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne

Historia

En la provincia de Cotopaxi, Cantdn Latacunga existen organizaciones que
prestan servicios a las comunidades de escasos recursos econémicos, pero con deseos de
superacion en buscar mejores dias para sus familias. Es por esta razén que se agrupan las
personas del Barrio Chantan de la Parroquia Eloy Alfaro, canton Latacunga para ser

acreedoras de estos servicios por parte de la Didcesis de Latacunga.

En el afio 1996 se forma el Banco Comunal Salud y Progreso con 20 mujeres
emprendedoras, al frente una directiva entusiasta que son renovadas cada dos afos; este
grupo de personas son beneficiarias del crédito masivo que entrega por primera vez esta
institucion repartiendo en forma igualitaria entre todas las socias la cantidad de 114.000
sucres cada una, que la mayoria invirtieron en actividades de comercio y en la produccion
de blogues. Ademas de prestar el servicio de crédito esta institucion ensefi¢ a ahorrar a
todos sus socios en forma programada, es decir el socio debia cancelar la cuota de su
crédito y ahorrar cada mes, estos ahorros se fueron capitalizando y en el afio 2002 se

contaba con 5000 dolares.
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Ante esta necesidad a mediados del afio 2005 se decide crear la cooperativa de
ahorro y crédito “Virgen del Cisne” para responder a las necesidades del sector,
trabajando con lealtad, compromiso, responsabilidad y noble ejemplo de una vida
dedicada a sembrar la semilla de la cooperacion, otorgando servicios de Ahorro y Crédito
en la parroquia Eloy Alfaro — San Felipe. Obtuvo la personeria juridica desde la Direccion
Nacional de Cooperativas con acuerdo ministerial N.- 0708 de fecha 10 de febrero del
afio 2006; ratificada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) en

febrero del afio 2013 con resolucion N.- SEPS-ROEPS-2013-000190.
Mision
“Virgen del Cisne entidad cooperativa solvente, que provee servicios financieros

integrales, promoviendo el bienestar econémico de sus socios y a la vez asegurando el

control y confianza en las lineas de negocio”.
Vision

“Al 2024 Virgen del Cisne es la entidad cooperativa que brinda soluciones
financieras acorde a la demanda de socios y clientes con el compromiso de colaboradores

expertos que aportan al desarrollo sostenible de su comunidad, generando impacto

regional con tecnologia de vanguardia”.

Estado Actual

En la actualidad cuenta con méas de 62.000 socios, en las Agencias de Pujili, La
Man4, Quito, Moraspungo, Guaytacama, Mulalillo, EI Salto, Otavalo, Salcedo, Ambato,
Vinces, Calderon, Ventanas y su oficina Matriz ubicada en la ciudad de Latacunga

Parroquia Eloy Alfaro, Barrio San Felipe.



Estructura Organizacional

Figural
Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
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Presencia de Medios

En el estado de Ventanas, provincia de Los Rios, se vivieron momentos de
diversion y sano entretenimiento durante la inauguracion de la oficina ubicada en la calle:
10 de agosto y un taller en presencia del sefior Rafael Sanchez Ochoa, alcalde de GAD
Ventanas, el lider de la organizacion, los medios de comunicacion, sus colaboradores y

el publico.

Gladys Cofre, como Directora Ejecutiva, dijo: “El compromiso de 16 afos de
trabajar con nuestros socios da fe de la calidad y el servicio personalizado que brinda
Contractaria de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne. Contamos con méas de $87 millones
en activos que reflejan el compromiso sostenido y constante crecimiento que sostiene la
organizacion, con los recortes de abril de 2022. brindar mayor seguridad, confianza y
rentabilidad a los méas de 58,000 socios que forman parte de la cooperativa, ademas de
estos 180 empleados que llevan 16 afios en la organizacion, la mayoria los empleados
contratados son vecinos de las cooperativas la localidad donde se encuentra ubicada cada
agencia y no otra, en el estado de Ventanas, todos nuestros empleados son oriundos de
esta zona, por lo que hemos realizado este desarrollo local en todos los rubros en los que

la cooperativa esta presente.

4.2.2. La comunicacion

La comunicacién es un fendmeno natural que encuentra sus raices en cualquier
organizacion, independientemente de su tipo o tamafio. La comunicacién es el
proceso social mas importante, sin este proceso las personas siguen estando en el
primer eslabon del desarrollo y la sociedad y la cultura no existirian. (Guzman,

2012, p. 9)
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La comunicacion es la base para que las personas puedan entrar en dialogo sobre
algun tema en especifico, sin este proceso, no se llevaria un buen manejo dentro de una
organizacion, ya que se debe de tener una buena estrategia y tactica que se vea reflejada
a facilitar y a agilizar los flujos de mensajes que se dan entre los miembros de una

organizacion.

Lo que distingue a los humanos de otros animales no es tanto la razén, sino su
capacidad de simbolizar, es decir, de representar sus ideas y sentimientos de
diferentes maneras para que sus descendientes los conozcan y, a su vez, puedan

expresar sus ideas y sentimientos. (Pérez, 2008, p. 21)

En general todos los seres vivos puede llegar a comunicarse, pero no todos son
capaces de establecer una conversacion, las personas reflejan sus emociones a través de
un dialogo y esto es lo que los hacen diferentes de los animales y otros tipos de seres
vivos, por esta razon, la comunicacion es el medio que permite orientar las conductas y
comportamiento individuales, con esto se establecen relaciones interpersonales

funcionales que puede facilitar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

La comunicacion es una actividad sencilla y comun de todos los dias, por eso es
importante detenerse y reflexionar sobre como, donde, cuando y por qué sucede, y el

papel de todos, incluso de aquellos que hablan un mismo idioma.

La comunicacion es la actividad humana méas importante; A través de este
proceso, el individuo entra en contacto con la sociedad en general y conoce su entorno,
de cerca a lo lejos, adquiriendo asi conocimientos sobre el mundo en que vive para tomar

decisiones trascendentes en su vida.
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4.2.3. Elementos de la Comunicacién Interna

4.2.3.1. Emisor

El emisor, también conocido como la fuente de comunicacion, el emisor, el
codificador, el comunicador, entre otros, es quien inicia la comunicacion; Puede
Ser una persona o un grupo de personas que crean y envian mensajes. En principio,
selecciona las sefiales, sefiales o simbolos adecuados, y finalmente envia el

mensaje al receptor para obtener la respuesta correspondiente. (Fernandez, 2009,

p. 27)

El emisor en la comunicacion es aquel que emite o transmite un mensaje destinado
a dar un tipo de informacion de forma correcta, con el objetivo de exponer un mensaje,
comunicar un hecho, o aportar datos, el emisor es muy relevante en el proceso de

comunicacion, porque es el encargado de poner en marcha la transmisién del mensaje.

4.2.3.2. Receptor

“Es quien recibe el mensaje, responsable de descifrarlo si es necesario, conocer lo

que expresa el remitente y, en su caso, tramitar la solicitud” (Guzman, 2012, p. 16).

El receptor es la persona que recibe el mensaje que el emisor transmite, es el
encargado de recibir y decodificar el mensaje para conseguir que la comunicacién sea
Optima y conseguir los objetivos iniciales que se esperaban, sin embargo, si esto no
ocurre, habria que detectar el error que probablemente vengas desde la emision del

mensaje.

4.2.3.3. Cddigo

Un codigo es un sistema de signos con reglas y procedimientos de uso, como el

idioma ingles, sistema de lectura Braille, jeroglificos, banderas, etc. Todos los
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signos posibles forman un cddigo al que los humanos han dotado de significado,
por lo que para que un proceso de comunicacion sea exitoso, el cédigo debe poder

interpretarse de manera efectiva. (Guzman, 2012, p. 16)

El codigo es el lenguaje 0 mensaje encriptado en que se transmite el mensaje de
emisor a receptor, es indispensable para que el proceso comunicativo se lleve a cabo
efectivamente, los cadigos pueden ser linguisticos o no linguisticos, se considera que es
un conjunto de signos Yy reglas, que se en emplea en un acto de comunicacion, debe ser

comun para el emisor y el receptor, con el fin que la comunicacion sea eficaz.

4.2.3.4. Mensaje

“Un mensaje es un conjunto de informacion que el emisor ha codificado para
transmitir mediante gestos, movimientos corporales, escritura, el habla, etc. y sera

registrado por el destinatario” (Guzman, 2012, p. 17).

Es el elemento de la comunicacion que lleva la informacion que el emisor
transmite al receptor a través de un canal de comunicacion que puede ser varios, consiste
en algun tipo y cantidad de informacion, representada de distintas formas y a través de
diferentes medios, el contenido que lleva puede ser sobre cualquier tema en especifico,

puede ser un mensaje de manera verbal o escrita.

4.2.3.5. Canal de Comunicacion

Otro aspecto relevante del proceso de comunicacion es cuando se entrega un
mensaje y como se entrega realmente al receptor. Por tanto, es necesario elegir el
canal adecuado, es decir, el medio a través del cual se transmite, recibe o difunde

el mensaje. (Guzman, 2012, p. 20)
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Es el medio fisico a través del cual se lleva a cabo un acto comunicativo, esto que
decir, que para el intercambio de informacién entre un emisor y uno o varios receptores,
se refiere a las vias disponibles para los clientes de un negocio en su comunicacion con
quienes lo transmiten, es decir, correos electrénicos, tablon de anuncios, nimeros de

teléfonos, entre otros.

Los canales naturales son aquellos que el hombre posee de forma innata ya través
de los cuales se comunica con el mundo exterior; Este es el caso de los cinco
sentidos: vista, tacto, gusto, olfato y oido. Los canales creados por el hombre,
también conocidos como medios, son canales creados por el hombre para llevar

mensajes a través del tiempo y el espacio. (Guzman, 2012, p. 20)

4.2.4. Tipos de comunicacion

“La comunicacion empresarial es el intercambio de informacion dentro y fuera de
una empresa para un propésito establecido; Se utiliza para estructurar diversos procesos

de comunicacion de empresas y organizaciones” (Guzman, 2012, p.12).

En las organizaciones existen diferentes tipos de comunicacién, las internas y
externas, esto se da para tener un mejor intercambio de informacion que pueda ayudar al
cumplimiento de los objetivos empresariales, para esto se debe de tener una buena

planificacion, y debe de cumplirse de la mejor manera.
4.2.4.1. Comunicacién Externa

La comunicacion externa es el conjunto de mensajes que cualquier organizacion
envia a diversas audiencias externas (accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, agencias gubernamentales, medios de comunicacion, etc.) etc.),
para mantener o mejorar la relacion de la organizacion con ellos, crear una imagen

favorable, o para promocionar sus productos o servicios. (Guzman, 2012, p. 12).
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La comunicacion externa es algo fundamental para una organizacion, ya que una
empresa dirige con el objetivo de reforzar las relaciones con los diferentes pablicos
externos que tienen relacion la empresa, esto para dar a conocer sus productos y servicios
en caso de los clientes, a través de diferentes canales de comunicacion que la organizacién

este poniendo en préctica.

4.2.4.2. Comunicacion Interna

La comunicacién interna es un conjunto de actividades que realiza cualquier
organizacion, encaminadas a crear y mantener buenas relaciones entre los
miembros de dicha organizacion, mediante el uso de diversos medios de
comunicacion que les ayuden a mantenerse informados, integrados y motivados
para contribuir en sus trabajar. para lograr los objetivos de la organizacion.

(Fernandez, 2005, p.12)

La comunicacion interna esta orientada al publico interno, es decir al grupo de
personas que conforman una organizacion y que estén de manera directa vinculadas con
la empresa, con el fin de establecer vinculos informativos de diversa naturaleza a todos
los colaboradores, independiente del nivel jerarquico que ocupen dentro de la

organizacion,

4.2.5. Comunicacién Interna

4.2.5.1. Objetivos de la comunicacion Interna

Emitir informacion valiosa de la empresa: La informacion por es de enorme
relevancia en una compaiiia, el desafio es saber diferenciar entre toda la informacion que
posee la empresa disponible que informacion en verdad sirve, que informacion es veraz
y confiable para de esta forma poder tomar elecciones con bastante buen soporte. Debido

a esto nace la necesidad de realizar una evaluacion sobre la informacion; sus fuentes, sus
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canales, su relevancia, su uso, si todos estos elementos son los correctos para las

decisiones y el funcionamiento de la organizacion.

La informacion es otro recurso estratégico de la empresa. El personal, los medios
fisicos y econdmicos de la empresa son lucrativos, es decir, son productivos. Pero
la informacion también genera retroalimentacion porque la mision lidia con

incertidumbres y revela soluciones entre otras cosas. (Urrutia, 2000, p. 3)

En este entendido, podemos entender que la informacion es de gran valor para la
empresa, ya que la informacion tiene un gran peso en el proceso de decision, por lo que
una buena informacion puede generar utilidades para la empresa, a partir de este hecho,

la informacion debe ser considerada un activo para la empresa.

Contar con diversos canales de comunicacion: Los canales de comunicacion
son un medio a través del que se llevan a cabo actos comunicativos en los que un emisor,
ya sea fisico o virtual, transmite informacion que es recibida por una o varias personas.
Estos canales ayudan a construir y arraigar la marca de la empresa con su publico,

intensificando las ventas y ayudando a entender su comportamiento.

En la actualidad para las organizaciones es importante incorporar nuevos canales
de comunicacion. “La incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion es un
aspecto muy relevante en cualquier negocio, 0 en una organizacion existen canales de
comunicacion, acorde a la época como Internet” (Soria, 2008, p. 21). Lo ideal es que cada
organizacion opte por una forma de comunicacidn que esté relacionada a la cultura de la

empresa y que logre dialogar de manera facil y adecuada en cada canal.

Optimizar informacion entre areas: La gestion de la informacion debe ser de
manera estratégica, en la actualidad cuando existe una gran cantidad de informacién, lo

mas relevante es como procesarla de manera rapida y eficiente para obtener datos
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significativos para la organizacion. De esta manera, es posible reducir los costos mediante

el uso correcto de la informacién y aumentar la productividad y el valor para la empresa.

Mejorar las relaciones entre colaboradores: En cualquier organizacion, la
comunicacion interna es crucial para alcanzar los objetivos y mejorar la productividad.
Aprovecha tu tiempo libre para hablar de trabajo u otros temas con los compafieros, te

permite desconectar de la rutina y mejorar las relaciones laborales.

Es importante conservar un ambiente laboral de amistad, compafierismo, respeto,
pero sobre todo confianza. Un empleado que muestra respeto por los demas siempre sera
respetado, un ambiente de trabajo con confianza en la honestidad en todas las situaciones
siempre nos permitira hablar con claridad y honestidad y asi poder manejar cada situacién

de la mejor manera posible.

Retener el talento valioso: ElI mayor activo de una empresa es su gente,
especialmente aquellas que demuestran valor afiadido, un talento especial que las hace
vitales para alcanzar los objetivos de la empresa. Por todo ello, identificar el talento,
reclutarlo y saber retenerlo son cuestiones basicas, aunque no sencillas de llevar a cabo

para cualquier departamento de recursos humanos que se aprecie.

El talento es una capacidad o don intelectual especial que una persona puede
aprender facilmente o desarrollar una determinada actividad con gran destreza. Una de
las tareas mas importantes del departamento de recursos humanos es identificar este

talento, pero al mismo tiempo capturarlo y retenerlo.

Contribuir con la capacitacion de los trabajadores: La capacitacion se
considera una herramienta eficaz para mejorar el desempefio de los empleados. eso. La

formacion eficaz permite a la empresa innovar, desarrollar estrategias competitivas,
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corporativas y funcionales, apoyada en el uso de las tecnologias de la informacién, con

ética y responsabilidad social.

La capacitacion no debe ser vista como una obligacion que tiene una empresa
hacia sus empleados, porque asi lo impone la ley. Esta es una inversion que beneficia
tanto a la empresa como a los participantes en la capacitacion. Se dan resultados, para
contribuir al desarrollo personal y profesional de las personas. La formacién, como
actividad planificada, promueve la preparacion y capacitacion de los recursos humanos

que actualmente se requieren y emplean en una organizacion.

Promover el conocimiento para generar identidad de laempresa: La identidad
visual de una empresa es el conjunto de caracteristicas, valores y creencias que una
organizacion identifica y distingue de otras organizaciones, su filosofia de trabajo, sus
valores, su cultura cotidiana, sus normas establecidas. En Ultima instancia, es su

personalidad lo que la hace Unica y diferente de los demas.

Es importante que las organizaciones desarrollen una estrategia de comunicacion
corporativa: la imagen de una empresa también se materializa a través de todas las
manifestaciones del dia a dia que alli se realizan y a través de las personas que la
representan, sus cualidades, sus actitudes, sus experiencias y sus formas de actuar.
También, como se organiza tu entorno, se planifican tus reuniones y cada detalle de los
eventos. La creacion de un protocolo de actuacion refuerza la identidad de la empresa de

forma positiva con un estilo propio de actuacion y de relacion interna y externa.

4.2.6. Tipos de comunicacion interna

4.2.6.1. Comunicacion Ascendente

La comunicacion ascendente se da cuando la informacion o el mensaje que se

quieres transmitir se da hacia arriba a través de la jerarquia de la organizacion, esto se da
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desde los colaboradores hasta los ejecutivos de una empresa. Como menciona Guzman

(2012):

La comunicacion ascendente son los mensajes que van dirigidos de los
colaboradores hacia los superiores, generalmente con la intencion de formular
preguntas, proporcionar feedback y hacer sugerencias. La comunicacion
ascendente tiene como resultado mejorar la capacidad de realizar trabo en equipo
y la productividad, por ello los mensajes que siguen las redes ascendentes se

clasifican como de integracién o humanos. (p. 75)

La comunicacion ascendente es aquella se emplea tomando en cuenta la jerarquia
de una organizacién, que va desde los niveles inferiores hasta los superiores, es decir, la
comunicacion que se da desde los colaboradores, hasta los ejecutivos, con esto se pretende

exponer las sugerencias, datos u opiniones que surges entre estos trabajadores.
4.2.6.2. Comunicacion Descendente

La comunicacién de descendente involucra todos los mensajes que pasan de la
gerencia a los empleados. La comunicacién descendente es el aspecto mas
estudiado de los canales formales. Prestigio, autoridad y tradicion plasmados en
la comunicacién de arriba hacia abajo; Las personas que ocupan altos cargos en
la organizacidn estan naturalmente interesadas en comunicarse de manera efectiva

con sus empleados. (Guzman, 2012, p. 74)

La comunicacién descendente es aquella que se da a través de los altos cargos de
una organizacion, hasta los niveles inferiores, es decir, la informacion o mensaje es
transmitido, desde los ejecutivos y llega a todos los colaboradores de una organizacion,
con este tipo de comunicacion, se pretende aportar informacion y coordinar las tareas que

se requieren para el bien funcionamiento de la empresa.
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4.2.6.3. Comunicacion Horizontal

Como menciona Guzman (2012) “La comunicacion horizontal se define como el
intercambio lateral de mensajes entre individuos que se encuentran en el mismo nivel de

autoridad dentro de la organizacion” (p. 76).

La comunicacion horizontal es la que se realiza entre las personas o colaboradores
que ocupan el mismo nivel en el organigrama empresarial, se pone en practica entre
individuos que pertenecen al mismo nivel de jerarquia dentro de la organizacion, aunque
se de en el mismo nivel jerarquico no es necesario que pertenezcan al mismo
departamento. Este tipo de comunicacién se caracteriza por no existe algun tipo de
autoridad, ni tampoco hay cierta subordinacion como se establece en la comunicacion

vertical.

4.2.6.4. Comunicacién Vertical

Los distintos niveles en el organigrama empresarial son relevantes a la hora de
establecer una comunicacion entre los diferentes colaboradores de una organizacion, es
por ello, que se toma en cuenta un proceso el cual sea transmitido la informacion a través

de un mensaje. Como menciona Marriner (2009):

La comunicacion vertical ocurre entre individuos o departamentos que no estan
en el mismo nivel jerarquico. De naturaleza informal, y a menudo utilizado entre
grupos de personal y funciones de pares, asi como dentro de organizaciones de
proyectos, es otro aspecto de la comunicacién omnidireccional que es comun
cuando la informacion fluye en todas las direcciones a la vez. La comunicacion
vertical permite que personas con informacion diversa participen en la resolucion
de problemas con personas en otros niveles de la organizacion. Este sistema de

comunicacion informal permite a los directores y gerentes monitorear las
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comunicaciones de los empleados y comunicarse rapidamente con los asociados

sin pasar por un sistema de comunicacién formal y laborioso. (p. 11)

Este tipo de comunicacion tiene relacion con la comunicacion descendente y
ascendente que se maneja dentro de la organizacion, ya que, se genera entre los
colaboradores y los cargos superiores, es decir, los ejecutivos de una empresa, lo
destacable de este proceso de comunicacion es el hecho de que siempre se realiza entre
miembros de una organizacion, pero con distintas jerarquias, el objetivo de implementar
este proceso, es conseguir que exista una buena disposicion entre todos los miembros que

conformar una empresa para compartir informacién y datos.

4.2.6.5. Comunicacién Formal

“Cuando el mensaje trata unicamente de informacion relacionados con el trabajo.
En general, la escritura es uno de los medios que se utiliza, se toma muy en cuenta la

burocracia que se maneja dentro de la organizacion” (Guzman, 2012, p. 72).

La comunicacion formal es un proceso de comunicacion que se realiza en base a
los canales y sistemas designados oficialmente, en el entorno organizativo, la
comunicacion formal se describe como el envid y la recepcion de documento oficiales
como lo pueden ser: Cartas, memorandos, informes, manuales de politicas o

procedimientos, entre otros.

No se puede permitir que se utilice palabras de ambito coloquial, ya que, el tono
o escritura utilizado debe ser siempre culto y aséptico, igualmente la comunicacion formal
es el flujo de informacion que se da entre los diferentes niveles jerarquicos, puede darse
de manera oral o escrita, se realiza de manera ascendente, descendente, horizontal o

vertical.
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4.2.6.6. Comunicacién Informal

“Cuando el mensaje da a conocer la informacion, aunque involucre aspectos
sociales, utilizando canales informales (reunion en el pasillo, en el descanso, en una

habitacion fuera de un determinado lugar de trabajo, etc.)” (Guzman, 2012, p.72).

La comunicacion informal se suele realizar de manera personal, aunque también
se da en el ambito laboral y dentro del lugar de trabajo, es decir, a nivel organizacional,
por lo general, se realiza cara a cara, o a través de una llamada telefonica o mensajes de
texto, a traves de redes sociales, este tipo de comunicacion esta libre de todo tipo de

formalidades organizativas y reglas corporativas.
4.2.7. Estrategias de comunicacion interna
4.2.7.1. ldentificar el perfil de los colaboradores

Todas las empresas requieren de perfiles de puesto, estos son necesarios para
llevar a cabo buenos procesos de contratacion, para de este modo asegurar que cada
colaborador conozca claramente cudl es su funcion dentro de la empresa o para medir el
desempefio de cada colaborador y alentar su desarrollo a futuro. Sin embargo, aln existen
varias empresas que dedican poco tiempo, andlisis y estrategia para la creacion de estos
perfiles, 0 en algunas ocasiones solo se utilizan perfiles de puesto genéricos que no son

tomados en cuenta los objetivos y necesidades de la empresa.

El perfil adecuado de los colaboradores permite a la empresa ordenar sus procesos
de reclutamiento, operacion, planeacién y capacitacion; es de vital importancia analizar
estos cuatro procesos de este modo el perfil del colaborar tendrd un rol fundamental
dentro de la empresa. El reclutamiento facilita la busqueda en lugares correctos, las
entrevistas y la seleccion del mejor colaborador, en la operacion los perfiles de puesto

facilitan a los equipos de trabajo entender el papel de cada puesto en lograr los objetivos
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de cada area, la capacitacion identifica las competencias, los conocimientos y habilidades
que requiere el colaborador, esto tendra un mayor impacto en beneficio de la empresa, y
la planeacion organizacional se pueden tomar decisiones mucho mas acertadas y basadas

en informacion solida.

Finalmente, los perfiles brindan el sustento y la guia necesaria para que todos los
colaboradores puedan contribuir en la obtencion de los objetivos y metas de la empresa u
organizacion, “si se destaca la relevancia del talento humano en la organizacion, se puede
inferir que la comunicacion juega un papel importante en las redes de comunicacion y los

estudios de orden” (Egas, Yance, 2018).

4.2.7.2. Diversificar canales

En el marketing es muy importante la relacion con los clientes, siendo asi la
diversificacion de canales ayudan al consumidor, pueden ser una manera eficiente de
escuchar quejas, reclamos, soluciones, dudas y de este modo mejorar la relacion con el
cliente. Al diversificar los canales de servicio, la empresa atribuye nuevas formas de
captar mas informacion del publico en formatos diferentes, lo que es favorable por el
aumento de base de datos para tomar futuras decisiones para el bien de la empresa y el

cliente.

Es de vital importancia que las empresas utilicen diversos canales de servicio al
cliente, para de este modo alcanzarlos cada vez mas, por diferentes plataformas y entender
cuéles son los principales beneficios de esos canales estos pueden ser: WhatsApp, SMS,
e-mail, chats, redes sociales. En medio de tantas opciones es necesario identificar el canal
mas apropiado para llegar a los clientes, no sirve de nada crear varias cuentas en distintos
canales si la empresa no cuenta con el equipo ni los recursos para mantener la buena

imagen y la relacion con los clientes.
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De este modo es necesario analizar cuéles son los perfiles de los clientes y optar
por implementar los canales de servicio mas eficientes para atenderlos, basicamente un
estudio al cliente para determinar el canal por el cual consume la informacion y que espera
de la empresa, es necesario establecer las capacidades de la empresa, de este modo es
posible determinar las estrategias y sacar el provecho a las redes sociales que ya se utiliza
y mejorarlas. Finalmente es esencial promover la integracion entre los canales utilizados
por la empresa, ademas de facilitar el trabajo de los equipos de atencion y marketing es
posible aumentar la experiencia del cliente y la eficiencia del servicio en todas las redes

gue se maneja dentro de la organizacion.

4.2.7.3. Crear eventos periddicos

La creacion de eventos periddicos beneficia a la empresa y varian segun el tipo de
evento, puede ayudar tanto en la comunicacion externa que es la que se tiene hacia los
clientes, proveedores y canales de comunicacion y de igual manera en la comunicacion

interna que es la que se produce entre los miembros de la empresa u organizacion.

Un evento es un suceso importante y programado, por lo tanto es preparado por
la empresa y es de vital utilidad para alcanzar objetivos de comunicacion, aumenta la
productividad ya que los eventos estan dirigidos a los colaboradores internos de la
empresa, estos tienden a motivarse lo que genera un aumento directo a la productividad
laboral que se traduce en aumento en ventas y mejoras de la calidad del producto o
servicio, fortalece la relacion con los clientes, puesto que los mismo asisten a estos actos

corporativos favoreciendo la fidelidad hacia la marca lo que potenciara las ventas.

Cuando los colaboradores de una empresa se sienten motivados su ambiente

laboral mejora, estos eventos fomentan las relaciones interpersonales entre colegas de



58

trabajo y se ve reflejada la creatividad e innovacion en los proyectos que transmite la

empresa.

4.2.7.4. Reconocer el trabajo de todos

El reconocer el trabajo de los demas es una préctica que se utiliza para expresar
aprecio, motivar a los empleados y reforzar el comportamiento deseado de la empresa, el
objetivo del reconocimiento laboral es alentar a los colaboradores en el lugar de trabajo
y poner en evidencia su buen desempefio y resultados comerciales positivos. Cuando un
empleado siente que su trabajo y esfuerzo es valorado automaticamente se siente mas
satisfecho y mucho més comprometidos con la organizacién, por ello el reconocimiento
laboral puede mejorar el compromiso de los empleados, aumentar la productividad y
ayuda a alcanzar los propdsitos comerciales obteniendo como resultado una empresa mas

rentable y eficaz.

Los lideres organizacionales saben que no es suficiente hacer que un empleado
sea la excepcidn; para esta persona es importante que sus logros sean conocidos por
todos. Hay que tener en cuenta que no a todos les gusta que los elogien de la misma
manera, ya que hay personas que les gusta el reconocimiento publico y otras que prefieren
lo privado. Por ello es importante personalizar el reconocimiento laboral de acuerdo con

cada uno de los empleados.

También es importante valorar hechos que aun no se han consumido, como las
buenas ideas. Para ello, es importante escuchar y apreciar lo que sugieren los
colaboradores, sus ideas y proyectos futuros, aunque aun no se hayan materializado,
pueden ser utilizados posteriormente para llevar a la empresa a crecer y ganar el campo

competitivo.
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Las empresas ahora estan implementando varios programas de reconocimiento de
trabajo para mantener a sus empleados motivados y asi apoyar sus metas y objetivos. Para
estas empresas es fundamental invertir recursos para hacer que sus empleados se sientan

felices y evitar asi la rotacion, lo que favorecera un buen ambiente laboral.

Todo colaborador valorado y con confianza en si mismo afrontara cualquier reto
profesional con optimismo y afan de superacion, se deben reconocer los talentos naturales
e incentivarlos a través de nuevos retos y desafios que favorezcan el desarrollo profesional
del empleado, toda empresa debe implementar una cultura de reconocimiento laboral es
la clave principal para contar con una plantilla activa, leal y productiva impulsando asi la

competitividad y la innovacion.

4.2.7.5. Realizar dindmicas de integracion

Las dinamicas integradas en el lugar de trabajo ayudan a construir equipos para
quienes los integran se entiendan, generen empatia, confianza, mejoren la comunicacion,
fortalezcan las relaciones. Las dindmicas integradoras son actividades grupales utilizadas
para evaluar la motivacion o la moral; estas acciones y comportamientos basicos de las

personas cuando necesitan interactuar entre si.

La actividad bajo liderazgo de un gerente de recursos humanos tiene como
objetivo alentar a los miembros del equipo a cooperar por un objetivo en comun, estos
juegos de creacidn de equipos son especialmente Utiles en un contexto empresarial porque

las personas a menudo lo necesitan.

Es importante tener en cuenta la convivencia en el grupo de trabajo, ademas de
las cuestiones relacionadas con las actividades profesionales, se debe convivir con todas

las personas que integran la empresa, siempre se debe tener presente la importancia de
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mantener la inclusion entre los colaboradores, para que se sientan motivados en su area

laboral.

4.2.7.6. Involucrar a los colaboradores en cuestiones con proposito

Es probable que alinear los objetivos organizacionales con los objetivos
personales sea uno de los mayores desafios que enfrentaran los gerentes de recursos
humanos en los préximos afios. Debe pensar constantemente en sus empleados,
crecimiento y motivacion, pero todas las actividades deben tener sentido desde el punto
de vista empresarial. Conocer y determinar el porqué de la persona que se quiere contratar
para el puesto, es importante comprender si sus habilidades son relevantes para las

necesidades y los valores de su empresa.

Para las personas o colaboradores que deseen formar los equipos estables,
efectivos y satisfactorios, deben involucrar a los lideres de las diferentes areas de la
organizacion y recursos humanos para que apoyen activamente a sus colaboradores en su
trabajo, este proceso personal, no solo puede crear una mejor emocién, pero también mas
comprometidos y productivos, creando organizaciones mas capaces y mas sostenibles en
el tiempo. Finalmente cabe recalcar la importancia de entender el propdsito de los
colaboradores para poder crear el ambiente y la comunicacion que complete sus

expectativas.

4.2.7.7. Generar planes de capacitacion

Como menciona el autor Chiavenato (2007), “La Capacitacion es el proceso de
aprendizaje de corto plazo, aplicado de manera sistemética y de forma organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, retroalimentacion, competencias

en funcion de objetivos definidos y desarrollar habilidades” (p. 88).
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De acuerdo a lo mencionado por el autor, la capacitacion se considera una
herramienta eficaz para mejorar el desempefio de los empleados, mas alla de eso, puede
ayudarnos a tener un proceso sistematico para facilitar los cambios necesarios en el
personal de la empresa. tener una mejor vision de las ventajas y beneficios de la empresa

u organizacion.

El contar con una capacitacion eficiente permite a la empresa tener innovacion, el
desarrollo de estrategias competitivas, corporativas y funcionales, apoyado en el uso de
tecnologias de la informacion, con un sentido ético y de responsabilidad social. La
capacitacion debe visualizarse como una obligacion, que tiene la empresa con sus
colaboradores, porque asi lo dicta la ley. Es una inversion que bien o no trae beneficios a
la empresa y a las personas que asisten a las capacitaciones, los resultados que se dan es

contribuir al desarrollo personal y profesional de los individuos.

Es necesario desarrollar un programa de capacitacion, que permita conocer y
evaluar aspectos relevantes de la empresa, los supervisores tienen una gran tarea para
poder monitorear los aspectos evaluados de los empleados, reconocer el desarrollo
laboral. trabajadores de piso Se deben implementar programas de reconocimiento al
trabajador, donde se determine que luego de cierta antigiedad y desempeiio del

trabajador, éste pueda gozar de estabilidad y beneficios para tener una mayor motivacion.

Para dar mas experiencia a los empleados en diferentes puestos, algunas empresas
trasladan a los empleados de un puesto a otro, con la orientacion directa de un entrenador
o titular del puesto, teniendo en cuenta que la participacién activa de los empleados es

una de las ventajas de esto. Técnico.

En Gltima instancia, se trata de prestar atencion a las oportunidades y recomendar

los cambios necesarios, en el caso de planes, procesosy personas, para ajustarlos a fin
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de lograr un mayor nivel de competencia y productividad para la empresa, creando
beneficios para las distintas partes, tanto al interior y afuera Una buena formacion es el
resultado de una accién clara y objetiva, que se manifiesta no sélo en la implementacion
de los proyectos de la empresa, sino también en las acciones de los empleados, cuyo

comportamiento es el resultado de un buen ambiente de trabajo.
4.2.7.8. Verificar que los mensajes enviados sean efectivos

La comunicacion eficaz es el proceso de compartir ideas, pensamientos,
conocimientos e informacion de la manera mas comprensible para el destinatario del
mensaje. Algunas de sus cualidades son la claridad, empatia y la escucha activa. La misma
desempefia un papel esencial tanto laboral como personal, las personas que saben como
comunicarse de manera eficaz impulsan su productividad y mejoran sus relaciones
personales en todos los aspectos de su vida, ya que fomentan la confianza de los deméas y

ayudan a prevenir o soluciona problemas que se den en la empresa.

La importancia de la comunicacién efectiva radica en que proporciona claridad en
el mensaje y por lo tanto crea mejores relaciones laborales, en las ventas por ejemplo una
comunicacion efectiva ayudara no solo a comunicar los beneficios del producto sino

también a comprender mejor las dudas y necesidades de los clientes.

Cabe recalcar que los mensajes enviados a los colaboradores dentro de la empresa
u organizacion debe ser de manera efectiva ya que mediante estos se puede transmitir

confianza que conduce al compromiso con los clientes y el producto.
4.2.7.9. Aplicar evaluaciones proactivas

La proactividad es un rasgo de algunas personas que es util en muchos aspectos

de la vida. en el lugar del trabajo, ser proactivo es una de las caracteristicas que mas
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valoran los empleadores hoy en dia y de hecho ser proactivo puede agregar mucho valor

a cualquier persona.

Se puede apreciar que las caracteristicas y el comportamiento de una persona
proactiva son muy positivos y apreciados por las empresas porque han aportado mucho
al crecimiento y desarrollo de la empresa. Ser proactivo requiere un cambio de actitud
para el que todos estamos preparados, por lo que no vale la pena darse por vencido sin

intentarlo.

Por lo tanto, es importante contar en las empresas con evaluaciones proactivas ya
que mediante estas se determina el grado de madurez o evolucién de la persona en la
empresa 0 a su vez del proyecto empresarial. Cada respuesta tiene una valoracion que da
un puntaje, el cual permite identificar las fortalezas y necesidades de la empresa u

organizacion.

4.2.8. Herramientas de comunicacion interna

4.2.8.1. Email interno

El correo electrénico es un canal muy eficaz para difundir informacidn entre las
personas que forman el grupo. Optimizar su uso significa gastar menos tiempo en crearlo
y enviarlo, y llegar a la mayor cantidad de personas posible sin ocupar demasiado espacio

en sus habitos de lectura de correo electrénico.

Si todos los empleados tienen sus cuentas de correo electronico corporativas,
debe utilizar esta cuenta para dirigir estas comunicaciones alli y para que toda la
informacion de la empresa u organizacion permanezca en el canal de comunicacion

interno.
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También es otra forma de transmitir respeto por el tiempo y el trabajo de los que
estan en la empresa. Suena complicado, pero la clave es comenzar de manera simple:
puede comenzar con una plantilla de correo electrénico personalizable y adaptarla a la
imagen corporativa de su empresa. Luego comience a crear diferentes listas de contactos

0 segmentos dentro de ellas para personalizar su comunicacion.

4.2.8.2. Boletines

Los boletines son una nueva forma de comunicarse de manera efectiva con el
proposito de fidelizar y aumentar el nimero de clientes o motivar a tus empleados. Para

sus clientes, el boletin le ayudard a:

Mantener contacto con clientes y otras organizaciones, captar su consenso
espontaneo para promocionar nuestros productos/servicios, fomentar la venta cruzada.
Estructurar la informacidn que los clientes no conocen de la empresa, planificar segun el
orden cronoldgico, el mensaje que transmitimos a través del boletin. Ofrecer a los
clientes, a través del boletin, la oportunidad de darse a conocer a través de sus opiniones,
experiencias, etc. Transmitir la "misién de la empresa™ para que toda la empresa la
conozca y la comparta, reforzando la imagen de la empresa. Para sus empleados, un

boletin le ayudara a:

Transmitir la mision de la empresa a todo el personal para conocer y compartir,
comunicar de manera efectiva las ventajas que trae la empresa, con el fin de retener mas
buenos empleados, estrategia de informacion directa que la direccidn directiva desea
transmitir a todos sus colaboradores, evitando las distorsiones creadas en su ejecucion a

través de la cadena de mando.

Finalmente, reforzar la imagen corporativa interna de la empresa, ofrecer a los

empleados una oportunidad de dar a conocer sus opiniones, experiencias y valor aportado,



65

potenciar el conocimiento, la percepcion y laimagen mental que los actuales y potenciales

colaboradores tienen de la organizacion y de las actividades que realiza la empresa.
4.2.8.3. Intranet

Las empresas usan intranets para los empleados de diferentes departamentos
puedan acceder a informacion que necesitan para hacer crecer sus negocios. La
informacion general puede variar de una empresa a otra, y las redes de administracion de
bases de datos y el intercambio de documentos son comunes. Muchas aplicaciones

empresariales pueden incluirse bajo esta definicion.

Si la informacidn no esta debidamente organizada, vinculada y distribuida, dara
lugar a ineficiencias. La intranet corporativa pone esta informaciéon a disposicion de toda
la empresa las 24 horas del dia los 365 dias del afio, ya sea gque esté trabajando en la
oficina, viajando o trabajando de forma remota desde su casa, todo se ajusta al esquema

de seguridad y control de acceso asegurando que cada persona solo vea lo que le gusta.
4.2.8.4. Manuales corporativos

Un manual de identidad corporativa es un documento en el que se recogen todas
las directrices a seguir para tener una imagen coherente y expresar de forma especifica la

identidad de la empresa, de la marca o producto.

El proposito de este documento, ya sea fisico o digital, es mantener siempre el
mismo flujo y consistencia al presentar nuestra marca o empresa en cualquier formato.
Al mismo tiempo, también es necesario compartir con estos proveedores para que

apliquen correctamente la imagen de marca.
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4.2.8.5. Redes sociales internas

La consultora de medios APCO realizé un estudio sobre el impacto de la gestion
interna de las redes sociales y concluyé que es claramente positivo: facilitan la
colaboracion, acercan a los empleados al empleador y contribuyen a la fidelizacion de los

empleados.

Los expertos dicen que las redes sociales han democratizado la comunicacion, no
solo quién habla sino queé se dice. Ademas, en el caso de las intranets, han desplazado el

liderazgo del individuo a la comunidad.

Las redes sociales de intranet van mas alla de las intranets y los portales de
trabajadores, que son redes estaticas y no permiten la interaccion. Se trata de plataformas
similares a Facebook y Twitter, redes a las que los trabajadores estdn acostumbrados,

aunque a escala personal.

El objetivo es proporcionar a los empleados un lugar para debatir, colaborar y
compartir. Permiten una comunicacion cada vez mas horizontal, donde se invita a todos
los miembros de la organizacion a participar y aportar ideas. Las redes sociales de intranet
van mas alla de las intranets y los portales de trabajadores, que son redes estaticas y no
permiten la interaccion. Se trata de plataformas similares a Facebook y Twitter, redes a

las que los trabajadores estan acostumbrados, aunque a escala personal.

El objetivo es proporcionar a los empleados un lugar para debatir, colaborar y
compartir. Permiten una comunicacion cada vez méas horizontal, donde se invita a todos
los miembros de la organizacion a participar y aportar ideas. La red social interna se puede

comparar con las conversaciones que se desarrollan alrededor de la maquina de café.

El objetivo final es ayudar a crear un sentido de comunidad que fomente la

cooperacion, el trabajo en equipo, el intercambio de conocimientos, el entendimiento
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mutuo (que es la base de la confianza mutua) y, en Gltima instancia, la mejora del
desempefio organizacional. Si bien puede parecer que los beneficios de las redes sociales
internas son claros y la mayoria de los profesionales de los medios de todo el mundo los
apoyan firmemente, todavia hay una serie de desafios que deben superarse para garantizar

su efectividad.

Lo primero es conseguir que los trabajadores superen la desconfianza y la inercia
para utilizar otros canales de comunicacion y participar en el ciber juego. Los chats de las
redes sociales son publicos, exponen a toda la organizacién y dejan un rastro, a diferencia
de la comunicacién interpersonal, que hace que algunas personas se resistan a usarlos.
Por lo tanto, deben estar convencidos de los beneficios que su uso puede traer a los

empleados y a la organizacion en su conjunto.

4.2.8.6. Plataformas colaborativas

La penetracion de la tecnologia y lo digital en nuestras vidas ha sido un punto de
inflexion para muchos aspectos de cambio y avance. De todos ellos, uno de los mas
relevantes es el que afecta la forma en que trabajamos, compramos, vendemos,
comerciamos Y, en ultima instancia, nos comunicamos con otros usuarios como una
comunidad global. En este sentido, entra en juego la denominada plataforma

“colaborativa”.

Se refiere a estos espacios digitales exclusivos que tienen como objetivo reunir a
los profesionales en un mismo lugar para promover su colaboracion e interaccion. Este
concepto estad asociado al llamado consumo colaborativo, es decir, una relacion digital
entre personas para satisfacer una necesidad de trabajo. Las plataformas digitales, y en

este caso las plataformas de moda, se convierten en una herramienta verdaderamente (til
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para promover y ayudar al desarrollo profesional y social de personas comprometidas y

comprometidas con este campo en particular.

El entorno digital se esta convirtiendo en el espacio idoneo para desarrollar nuevos
negocios y oportunidades laborales. Pero también debemos recalcar la importancia de
establecer relaciones de igualdad en las que todas las partes salgan beneficiadas. En
esencia, las plataformas de colaboracion son espacios de trabajo que estan abiertos las 2

horas del dia, los 7 dias de la semana.

Esto significa que practicamente no hay limites espacio-temporales. Ademas, la
seccion digital te permite conocer los perfiles de profesionales no solo de tu ciudad. En
consecuencia, se amplia el ambito de trabajo, se abre la puerta a buenos profesionales que

se han dado a conocer e impulsados a crear cada dia mas y mejores proyectos.

4.2.8.7. Tableros para mensaje

Es una herramienta principal de comunicacion interna. El tablon de anuncios se
utiliza para mantener a todos los empleados constantemente informados sobre lo que
sucede en la empresa y lo que les interesa como miembros de esta empresa. Los tableros
de informacion estan hechos principalmente de corcho, aunque ahora también se usa
acrilico, esto da la ventaja de que la informacion se puede borrar o contiene soportes para

tableros donde la informacidn se puede colocar o borrar facilmente.

Estos carteles deben estar por donde pase el mayor nimero de empleados y donde
puedan detenerse a leer. La altura de posicién de la valla publicitaria debe coincidir con
el angulo de vision que tiende a ser hacia arriba. La referencia de la distancia entre el

suelo y la base del panel debe ser de 130 cm en promedio.

Cabe sefalar que estos nuevos tableros equipados con tecnologia permiten a las

empresas crear acciones para lograr resultados de manera mas eficiente. La informacion
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generada por las transacciones comerciales es fundamental. Ademas, posibilitan la
gestion, detectan desviaciones o errores en el tiempo y unifican todas las areas bajo una

misma estrategia de negocio.

4.2.8.8. Buzon de sugerencias

Los buzones de sugerencias son una herramienta comdn en los negocios para
obtener informacion sobre la calidad de una empresa desde la perspectiva de un cliente o
empleado un buzdn de sugerencia tipico es un cuadro donde las personas pueden agregar
notas ideas de mejora comercial o votos hay muchos otros foros de sugerencia de
incluidos muchos buzones de correo en linea formularios de encuestas por correo y
tableros, es importante distinguir el concepto de buzones, puesto que utilizan los
empleados o clientes las sugerencias de los empleados pueden revelar mucho sobre las
relaciones con los empleadores e incluso crear foros para sugerencias sobre c6mo mejorar

la experiencia del cliente.

Algunos empleados pueden estar preocupados de que las criticas negativas de
enfriador puedan tener serias implicaciones para ello muchos empleadores dejan el buzén
de sugerencias en el anonimato siempre y cuando el empleado se comporte con cortesia
las sugerencias anonimas de los empleados pueden mostrar claramente la eficacia con la
que un empleador interact(ia con un empleado este proporciona a una empresa una forma

de determinar la satisfaccion del cliente.

Es importante bloquear el buzén de sugerencias para mantener el anonimato solo
la persona responsable de revisar las propuestas debe tener acceso a la clave, también es
recomendable que el buzén se adapte a su tipo de organizacion algunos buzones fisicos
si son de utilidad siempre y cuando exista una poblacion que trabaje en una ubicacion

fisica y depende menos de la virtualidad si los colaboradores trabajan mediante la
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virtualidad estan distribuidos en varias ubicaciones o dependen en gran medida de un

dispositivo movil o computadora.

Finalmente es importante recalcar que el personal sepa cuando se retirara una
propuesta para su revision asi de esa manera Si tienen una sugerencia pueden ponerla en
el buzon lo antes posible los empleados necesitan saber que sus propuestas seran

consideradas.

4.2.8.9. Chats Internos

Un programa de conversacion interna para empresas es una de las herramientas
basicas que le permite realizar tareas de una manera mas organizada mientras acelera las
conversaciones entre los miembros del grupo de trabajo los beneficios de utilizar este tipo
de herramientas incluyen mejorar el desempefio de los empleados mejorar la
productividad de la empresa y mejorar el desempefio general de todo el equipo humano

que la conforma

El chat interno para empresas es solo una plataforma de conversacion en linea
escrita y su funcionamiento se limita al entorno informatico de la empresa cada miembro
del equipo cuenta con un certificado de identidad y habilitaciones que pueden ser
identificados por otros miembros de la empresa para realizar solicitudes aclarar dudas y

realizar sugerencias de una manera mucho mas facil y dindmica.

La utilizacion de estos programas debe realizarse con el maximo cuidado y
compromiso por parte de los colaboradores estos programas suelen ser plataformas en las
que se proyectan temas potencialmente confidenciales y su divulgacion puede constituir
delitos penales ademas la existencia de estos programas requeria la mejora del entorno
digital de las empresas para evitar la intrusion y el acceso no autorizado por parte de

terceros y evitar la fuga de datos que amenaza la competitividad de las empresas.
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Sin duda esto ha tenido un impacto significativo en el desarrollo de muchas
empresas Yy en el organigrama de su equipo humano muchos de ellos tienen una fuerza
laboral muy diversa que trabaja de forma remota y su comunicacion se basa en el uso del
chat para mantenerse al dia con los cambios en el proyecto el concepto que creamos en la
sala de chat hace muchos afios les mostro a las empresas que podian mantener una red de
chat de calidad con un flujo de usuarios constante que podria ser aspectos como el
teletrabajo y la fuerza laboral alrededor de empleados externos ahora es posible promover

en muchos casos ampliar la red de empleados y utilizarla desde casa o en la oficina.

4.2.8.10. Revista

La revista corporativa es una herramienta de comunicacién poderosa y efectiva
para trasmitir los valores del producto y las conexiones sociales. Esta es una oportunidad
para brindar contenido a diferentes partes interesadas como clientes, usuarios,

proveedores, etc.

Es una herramienta de comunicacién utilizada para difundir el concepto de
empresa, sus acciones y propuestas. Su objetivo es dar a conocer la empresa en
profundidad al publico principal: transmite los valores y emociones asociados a la marca
y proporciona informacién relevante al lector. Ademas, la revista corporativa de una
empresa se supone que transmite toda la informacion y los acontecimientos de una
empresa: esta dirigida a un pablico que esté relacionado de una forma u otra con la marca,

por ejemplo, como empleados, socios, clientes, proveedores y otros.

En las revistas de negocios, a menudo se da la mejor informacion especifica para
ellos. En una publicacién de este tipo podra encontrar noticias positivas que posicionaran
mejor a Su organizacion en areas como: beneficios y crecimiento empresarial,

compromiso social y laboral e incluso es proteccion del medio ambiente.
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5. METODOLOGIA

5.1. Marco Metodolodgico

5.2.1. Enfoque de Investigacion

El enfoque cuantitativo es un procedimiento comin para acumular datos en un
contexto de investigacion, en donde se pretende describir, explicar y predecir los
fendmenos investigados. Se enfoca principalmente en recopilar y generalizar datos

numéricos entre grupos o explicar un fendmeno en particular.

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipdtesis establecidas previamente, y confia en la
medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer

con exactitud patrones de comportamiento en una poblacién. (Sampieri, 2003, p. 10)

Dentro del enfoque cuantitativo se tomo en cuenta la técnica de Recoleccion de
datos, utilizando una herramienta, es decir, la encuesta para medir la efectividad de la
comunicacion que se maneja dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del
Cisne. Esto quiere decir, que la investigacion cuantitativa regularmente elige una idea,

que transforma en una o varias preguntas de investigacion relevantes.

5.2.2. Nivel de Investigacion

Dentro del nivel de investigacidn, se tomd un cuestionario elaborado por la
Universidad Politécnica de Guanajuato, que lleva por titulo Instrumento para evaluar la
comunicacion Interna en las Micro y Pequefias empresa, caso zona Bajio-México,
avalado por el Digital Objeto Identifier System (DOI), después de ellos al analisis e
interpretacion de datos, que se llevara a cabo sobre el nivel de efectividad de la

comunicacion interna de la organizacion.
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Es la descripcidn, registro, analisis e interpretacion, mediante andlisis. En esta
investigacion se ven y se analizan las caracteristicas y propiedades para que con un poco
de criterio se las pueda clasificar, agrupar o sintetizar, para luego poder profundizar mas
en el tema. En la investigacion descriptiva se trabaja sobre la realidad de los hechos y su

correcta interpretacion. (Sanca, 2011, p. 623 — 634)

Es por ello que se opto por la investigacion que se va utilizar, esta la mejor opcion
para realizar el anlisis e interpretacion de datos, de las preguntas que se van a plantear a
la poblacion de las agencias y sucursales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen

del Cisne donde se va a realizar el levantamiento de la informacidn dentro.

5.2.3. Disefio de Investigacion

Debido a que el proposito del proyecto es medir la efectividad de la comunicacion
Interna de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, se opto por recurrir al
disefio no experimental, debido a que el trabajo posee un soporte tedrico muy amplio. “En
un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador”

(Hernandez, 2001).

Esto quiere decir que dentro de la investigacion no se va a modificar el contexto
que tiene planteada la Cooperativa, ya gque solo se va aplicar una evaluacion y a medir el
nivel de efectividad que existe dentro de la Institucién, para poder realizar un analisis e
interpretacion de la informacidn a través de una observacién, por el hecho que al ser un

disefio no experimental no podemos cambiar la estructura que ya esta establecida

5.2.4. Poblacién

Una de las definiciones de poblacion “La poblacion es un conjunto de elementos

que contienen ciertas caracteristicas que se pretenden estudiar” (Fuentelsaz, 2004, pp. 5 -
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13). Es por ello que la poblacion a cual se realizé el levantamiento de la informacion, son
al nivel intermedio y operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
de las agencias y sucursales ubicadas en la Provincia de Cotopaxi, las cuales son: La
matriz como principal sucursal, ElI Salto, Pujili, La Mana, Guaytacama, Salcedo,
Moraspungo y Mulalillo. Se pretende encuestar a 92 profesionales y personal de la

Institucion.

Tabla 2
Poblacion de las Agencias y Sucursales pertenecientes a la provincia de Cotopaxi

Ord Agencias y sucursales Poblacion

1 Pujili 12
2  Matriz 12
3  Salcedo 8
4  ElSalto 8
5  Guaytacama 9
6  Mulalillo 7
7 LaMana 18
8  Moraspungo 18

TOTAL 92

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

5.2.5. Técnica e Instrumento

Dentro de la investigacion la técnica mas favorable a realizar es la recoleccion de
datos, es decir, que el instrumento que se utilizo fue una encuesta de 23 items, donde se
va diagnosticar el nivel de efectividad de la comunicacion interna de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Virgen del Cisne. El instrumento fue tomado de la revista de la
Universidad Politécnica de Guanajuato, que lleva por titulo Instrumento para evaluar la
comunicacion Interna en las Micro y Pequefias empresa, caso zona Bajio-México,

avalado por el Digital Objeto Identifier System (DOI).
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6. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULADOS

6.1 Analisis e interpretacion de resultados

Una vez realizado el levantamiento de la informacion a través del enfoque de
investigacion cuantitativo con la técnica de recoleccion de datos a una poblacion de 92
colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, a través de la
encuesta, Instrumento para evaluar la comunicacion interna en las micro y pequefas
empresas, caso zona Bajio-México. Adaptandola para medir el nivel de efectividad de la
comunicacion interna en la institucion, donde para poder evaluar estos criterios se

procedio a realizar por medio de un porcentaje.

6.2. Tabulacion de encuestas

1. Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que necesito

para realizar mi trabajo.

Tabla 3
Jefe inmediato proporciona toda la informacion
Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 53 58%
Parcialmente de acuerdo 39 42%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2
Porcentaje, jefe inmediato proporciona toda la informacion
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Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e interpretacion de la informacion

Dentro del levantamiento de la informacion se pudo evidencia que en un 58% de
la poblacion encuestada afirma que esta totalmente de acuerdo, que su superior inmediato
le proporciona la informacion necesaria para poder cumplir con sus labores, el 42% de
los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne esta
parcialmente de acuerdo con recibir el material para poder laborar y ser eficientes en sus

puestos de trabajo.

Tomando en cuenta la informacion proporcionada, por todos lo que conforma la
Institucion dentro de la Provincia de Cotopaxi, se puede decir, que es un resultado
positivo que superiores a los operarios o nivel intermedio de la organizacion reciban los

recursos necesarios para cumplir con los objetivos organizacionales de la misma.
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2. Intercambio informacion con mis compafieros para coordinar tareas entre

diferentes "estaciones™ de trabajo.

Tabla 4
Intercambio de informacién entre compafieros de departamento
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 42%
Parcialmente de acuerdo 50 54%
Parcialmente en desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3
Porcentaje, Intercambio de informacion entre compafieros de departamento
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Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis e interpretacion de la informacion
El intercambio de la informacion entre compafieros para coordinar trabajos entre
diferentes estaciones de trabajo, afirma con el 54% de la poblacion encuestada esta

parcialmente de acuerdo, y como lo menciona el 42% estan totalmente de acuerdo.

En la Institucion es evidente que los colaboradores cambian intercambian
informacién entre los diferentes departamentos, para coordinar tareas que en muchos
casos son encargados por los superiores al mando, esto es muy importante, ya que de esta

manera se puede evidencia un buen clima organizacional.
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3. Comparto a mi superior inmediato toda la informacion recibida relacionada

a mi trabajo.
Tabla 5
Compartir la informacién con el jefe inmediato
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo 71 7%
Parcialmente de acuerdo 21 23%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4
Porcentaje, Compartir la informacion con el jefe inmediato
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Analisis e interpretacion de la informacion
En este punto los empleados a quienes se aplicaron las encuestan mostraron un resultado
positivo, en estar totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo que comparten la
informacion necesaria con sus superiores relacionado con sus labores, esto con el 73% y

el 23%, respectivamente.

Como se pudo confirmar todo tipo de informacion que el subordinado maneje
relacionado a su trabajo, es evidente que todo lo relacionado con jefes inmediatos, van a

llevarse a cabo los resultados esperados por el nivel intermedio e institucional de la
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organizacion, y asi hacer uso de la informacién de se puede manejar entre los niveles

organizacionales.

4. Obtengo informacion directa y clara acerca de mi desempefio (**voy bien o

voy mal™), a traves de mi superior inmediato.

Tabla 6
Informacion directa sobre el desempefio laboral
Opcidn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 42%
Parcialmente de acuerdo 46 50%
Parcialmente en desacuerdo 4 4%
Totalmente en desacuerdo 3 3%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura
Porcentaje, Informacidn directa sobre el desempefio laboral
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Analisis e interpretacion de la informacion

La consideracion de la poblacion encuestada el 50% estan parcialmente de
acuerdo que reciben algun tipo de acotacion acorde a las tareas que se les encomiendan,
por un lado, el 42% afirma estar totalmente de acuerdo, de tener algiin comentario directo

de sus supervisores.
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Llegando a la interpretacion que la mayor parte de los colaboradores, reciben un
alago o un llamado de atencion, de parte de sus supervisores, ya sea por una tarea

realizada, o algln aporte para el mejoramiento de la Institucion.

5. La informacion relacionada con la Cooperativa como metas, indicadores y

objetivos, me llegan a través de mi superior inmediato.

Tabla 7
Informacion relacionada con la institucién
Opcidn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 60 65%
Parcialmente de acuerdo 32 35%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6
Porcentaje, Informacidn relacionada con la institucion
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Analisis e interpretacion de la informacion
Los colaboradores con un 60% estan totalmente de acuerdo que se les haya
compartido esta informacion, aunque el 40% de la poblacion encuestada estan solo

parcialmente de acuerdo.
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Para que una organizacion funcione correctamente, se deben hacer conocer las
metas y objetivos que la Institucion maneja, es por ello, que Los encargados de
proporcionar la informacién que maneja la Cooperativa son los superiores a cargo, para
manejar un buen clima organizacional, y tener una buena relacién con los socios, en este
caso los clientes, los operarios deben tener conocimiento de las metas, instructivos y

principalmente los objetivos organizacionales.

6. Me siento satisfecho con la comunicacién que existe entre mi superior

inmediato y yo.

Tabla 8
Satisfaccion con la comunicacién
Opcidn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 50 54%
Parcialmente de acuerdo 42 46%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 7
Porcentaje, Satisfaccion con la comunicacion
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Analisis e interpretacion de la informacion

Un ambiente donde existe una buena comunicacion con los superiores, es reflejo
de un clima organizacional eficiente, como mencionan las personas encuestas el 54% de
la misma, estan totalmente de acuerdo que se maneja este tipo de comunicacion con el
alto mando, por el otro lado, el 46% estan parcialmente de acuerdo, pero esto no quiere
decir que no se sientan satisfechos al momento de dialogar con este tipo de nivel

institucional.

La comunicacion dentro de una institucion financiera es primordial, por el hecho,
que se maneja otro tipo de ambiente dentro de sus instalaciones, mas cuando se trata de

llevar algiin mensaje a los niveles superiores.

7. Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos

entre los miembros del equipo de trabajo.

Tabla 9
Libertad y confianza
Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 50 54%
Parcialmente de acuerdo 25 27%
Parcialmente en desacuerdo 14 15%
Totalmente en desacuerdo 3 3%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 8
Porcentaje, Libertad y confianza
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Fuente: Elaboracion Propia

Analisis e interpretacion de la informacion

Se conoce que en un lugar donde existe un nivel jerarquico el lider debe ser un
mediador en conflictos que pueden suceder en un equipo de trabajo, es por eso que el
54% estan totalmente de acuerdo en que hay libertad y confianza para aclarar malos
entendidos que lleguen a suscitarse dentro de los miembros de la organizacion, por otra

parte, el 27% estan parcialmente de acuerdo, que exista esta libertad.

Un clima organizacional eficiente se basa en la confianza para tomar decisiones
que favorezcan al buen funcionamiento de una Institucién, es por ello que, dentro de la
Cooperativa, los superiores, permiten que se puedan solucionar conflictos que puedan

existir entre los miembros pertenecientes a la organizacion.
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8. Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura

de que yo la haya entendido "'y desarrollado adecuadamente™*

Tabla 10
Cumplimiento de las tareas
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 46 50%
Parcialmente de acuerdo 43 47%
Parcialmente en desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 9
Porcentaje, Cumplimiento de las tareas
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Analisis e interpretacion de la informacion

La confianza que hay entre empleado y empleador, es meramente profesional,
pero eso no quiere decir que el superior no deba dar las indicaciones hasta asegurarse que
se las hayan entendido, el 50% afirma que estan totalmente de acuerdo que el superior se
encarga de dar 6rdenes hasta que se las entiendan y se cumplen correctamente, por otra

parte, el 47% menciona gue estan parcialmente de acuerdo.
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Llevar a cabo de manera eficiente una indicacion u orden de parte de altos niveles
se basa, en que, sean bien explicada y que lleve un control de las mismas, asi el personal

puede realizarlas de la mejor manera, y logra cumplir con los objetivos planteados.

9. La informacion relacionada con la Cooperativa, me llega a través de mi
superior inmediato.

Tabla 11
Informacion de la institucion a través del jefe inmediato
Opcidn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 57 62%
Parcialmente de acuerdo 35 38%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Credito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10
Porcentaje, Informacion de la institucion a traves del jefe inmediato
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Anélisis e interpretacion de la informacién

El 62% de la poblacion encuestada, estd totalmente de acuerdo que se lleva
primero ese proceso, antes de que los datos lleguen a sus puestos de trabajo, por otro lado,
el 38% afirma que, parcialmente de acuerdo, que son informados por sus superiores sobre

toda la informacidn que se asemeje a la institucion.
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En la mayoria de casos la informacion que es directamente de una institucion en
este caso de la Cooperativa, va dirigida primero por los niveles superiores de la
organizacion, los cuales se encargan de transmitir al resto del personal, Es primordial que
todo el personal este informado de lo que tenga que ver directamente con la institucion,
es asi, que todo este proceso se lleva acabo, primero por los superiores, antes de llegar al

resto de los colaboradores.

10. Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias

para mejorar procesos o procedimientos de trabajo.

Tabla 12
Confianza para la toma de decisiones
Opcidn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 35%
Parcialmente de acuerdo 57 62%
Parcialmente en desacuerdo 3 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 11
Porcentaje, Confianza para la toma de decisiones
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Analisis e interpretacion de la informacion

El 62% de los encuetados, estan parcialmente de acuerdo, que sus superiores
permiten que tomen decisiones antes de consultar con ellos, el 35% afirman estar

totalmente de acuerdo.

Lo que los superiores buscan con sus subordinados es que apliquen
Empowerment, es decir, que tengan la capacidad de tomar decisiones que puedan mejorar
los procesos y procedimientos donde la institucion llegue a tener un mejor
posicionamiento, un lider es quien permite que sus colaboradores sean capaces de tomar
decisiones para el mejoramiento de actividades o procesos que se lleven a cabo, en la
Cooperativa, la mayoria del personal estan seguros que ellos pueden tomar una decision

antes de consultarlo con su superior.

11. Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé

como usarla, selecciono una parte de ella y el resto la desecho.

Tabla 13
Demasiada informacién, seleccién y desecho
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 12%
Parcialmente de acuerdo 49 53%
Parcialmente en desacuerdo 14 15%
Totalmente en desacuerdo 18 20%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12
Porcentaje, Demasiada informacion, seleccion y desecho
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Andlisis e interpretacion de la informacion

Aunque parezca algo positivo el 53% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo que desechan la informacién que no pueden manejar, a pesar que estan
recibiéndola directamente de sus superiores, mientras que solo un 20% estan totalmente

en desacuerdo que este tipo de informacion sea desechada.

La informacion que la institucion maneja es muy importante para el mejoramiento
de las funciones de la misma, pero dentro de la Cooperativa se puede apreciar que se
maneja demasiada informacion que no es aprovechada y el personal desechan
informacién que no pueden manejar, la cual es recibida directamente de sus superiores,
por el hecho, que los datos que se maneja en una institucion financiera es primordial y
totalmente delicada para ser desechada, es por eso que la informacion debe ser filtrada

antes que pase por manos de los colaboradores.
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12. Tengo inconvenientes "‘problemas™ para comentar los problemas de mi

puesto de trabajo con mi superior inmediato.

Tabla 14
Comentar problemas sobre el puesto de trabajo
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 15%
Parcialmente de acuerdo 18 20%
Parcialmente en desacuerdo 42 46%
Totalmente en desacuerdo 18 20%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracién Propia

Figura 13
Porcentaje, Comentar problemas sobre el puesto de trabajo
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Anélisis e interpretacion de la informacién

En las encuestas realizadas a los colaboradores de la COAC Virgen del Cisne se
logro identificar que el 46% de las personas se encuentra parcialmente en desacuerdo con
tener problemas en comentar un problema hacia su superior, es decir que, la mayor
cantidad de personas encuestadas se siente en confianza dentro de su entorno laboral para

poder comunicarse efectivamente.

Interpretando de este modo que es fundamental confiar y generar confianza en el

personal dentro de una organizacion, de este modo se puede lograr una correcta
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comunicacion interna, puede ser horizontal o vertical con el fin de lograr una mejor

resolucion de conflictos en busca del beneficio para la organizacion.

13. Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé

como usarla, ""dejo a otros que la interpreten™.

Tabla 15
Traspaso de informacidn que no se sabe manejar
Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 12%
Parcialmente de acuerdo 32 35%
Parcialmente en desacuerdo 17 18%
Totalmente en desacuerdo 32 35%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Credito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14
Porcentaje, Traspaso de informacién que no se sabe manejar
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Analisis e interpretacion de la informacion

Los datos obtenidos con 35% parcialmente de acuerdo, otro 35% estan en total
desacuerdo, el 18% parcialmente en desacuerdo y para finalizar el 12% totalmente de
acuerdo, por lo tanto, los porcentajes que superan son de aquellas personas que no estan

conformes con la interpretacion que logran obtener por parte de los superiores.
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Saber interpretar la informacion en el ambito laboral es muy importante, ya que
esto demuestra el grado de eficiencia de un trabajador en su puesto de trabajo. Dentro del
levantamiento de informacion realizado para la presente investigacion se pudo concluir
que el mayor porcentaje de trabajadores de la COAC Virgen del Cisne cuenta con una
opinién dividida respecto a la interpretacion de la comunicacion por parte de sus

superiores.

14. La informacion que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable.

Tabla 16
Informacion creible y confiable
Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 46 50%
Parcialmente de acuerdo 46 50%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15
Porcentaje, Informacidn creible y confiable
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Anélisis e interpretacion de la informacion

Mediante el instrumento de investigacion dan a notar una gran satisfaccion por

parte de los colaboradores de la COAC ante la informacion que logran captar de sus
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superiores, existe el 50% de las personas encuestadas que se siente totalmente de acuerdo

y el restante 50% se encuentra parcialmente de acuerdo ante esta pregunta.

Generar confianza en el equipo de trabajo es fundamental para una buena gestion
0 manejo organizacional, un pilar clave para esto es la comunicacion efectiva y creible

por parte de los ejes principales de cualquier organizacion.

15. Obtengo informaciéon sobre mi proyeccion profesional (es decir se me
comunica como estoy desarrollando mis actividades y si tengo oportunidades

de crecimiento en funcion esto') en la Cooperativa, a través de mi superior

inmediato.
Tabla 17
Informacion sobre la proyeccion profesional
Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 32 35%
Parcialmente de acuerdo 50 54%
Parcialmente en desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 3 3%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Credito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16
Porcentaje, Informacidn sobre la proyeccién profesional

60%

54%

50%

40%

30%

20%

8%

10%
° 3%

0% a——— ———
Totalmente de Parcialmente de Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia



93

Analisis e interpretacion de la informacion

Los resultados encontrados son beneficiosos para la organizacion, ya que el 54%
de los encuestados menciono estar parcialmente de acuerdo, el 35% manifestd estar
totalmente de acuerdo, el 8% dijo estar parcialmente en desacuerdo y el 3% restante

aseguro estar totalmente en desacuerdo, siendo asi los porcentajes mayores favorables.

Un colaborador necesita una motivacion constante por parte de una organizacion,
esto ayuda a mejorar la eficiencia al momento de desarrollar actividades dentro de cada
jornada de trabajo, es importante saber que esta motivacion se logra con una
comunicacion efectiva y busca generar confianza en el trabajador desarrollando

favorablemente sus capacidades y habilidades.

16. La informacion relacionada como instrucciones de la Cooperativa, me llega

a través de mi superior inmediato.

Tabla 18
Instrucciones de la institucion
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 38%
Parcialmente de acuerdo 57 62%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 17
Porcentaje, Instrucciones de la institucion
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Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia



Analisis e interpretacion de la informacion

El 62% de la poblacion encuestada se encuentra parcialmente de acuerdo con

cumplir este manejo de informacion, mientras que el 38% sobrante cree estar totalmente

de acuerdo

resultados.

Por lo tanto se logra entender que manejar un orden jerarquico para compartir
informacion internamente en una organizacion es un metodo muy confiable, logra la

Ilegada de la informacion de forma ordenada y organizada, ademas de asegurar su destino

final.

17. Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en

con esto, concluyendo de esta menera con un resultado positivo a estos

la realizacion de mis tareas.

Tabla 19
Conocimiento de problemas de los colaboradores
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 30%
Parcialmente de acuerdo 39 42%
Parcialmente en desacuerdo 18 20%
Totalmente en desacuerdo 7 8%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 18
Porcentaje, Conocimiento de problemas de los colaboradores
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Analisis e interpretacion de la informacion

Mediante la investigacion se pudo conocer que el 42% de los colaboradores se
siente parcialmente de acuerdo, el 30% totalmente de acuerdo, el 20% parcialmente en
desacuerdo y para finalizar el 8% en total desacuerdo con el trabajo colaborativo desde
sus superiores, llegando a la conclusion que el mayor porcentaje de poblacién se

encuentra conforme respecto a la gestion de los altos mandos.

Inmiscuirse en las tareas y problemas que enfrenta un colaborador abre una
comunicacion basada e confianza y colaboracion mutua entre miembros de las empresas,

de esta manera se puede generar una mejor llegada hacia los objetivos planteados.

18. En la Cooperativa, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica,

las personas actuan defensivamente.

Tabla 20
Informacion amenazante o critica
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 27%
Parcialmente de acuerdo 42 46%
Parcialmente en desacuerdo 14 15%
Totalmente en desacuerdo 11 12%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 19
Porcentaje, Informacidon amenazante o critica
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Analisis e interpretacion de la informacion

En los resultados obtenidos el 46% de las personas encuestadas demostraron estar
parcialmente de acuerdo, el 27% menciono estar totalmente de acuerdo, el 15% dijo estar
parcialmente en desacuerdo y el 12% aclaro estar en total desacuerdo, llegando a la
conclusion que dentro de la COAC Virgen del Cisne cuando se recibe informacion

amenazante se la toma de manera defensiva por parte de los miembros.

Es fundamental contar siempre con estrategias de comunicacion defensivas, de tal
manera que una organizacion se encuentre preparada para recibir una informacion que

pueda llegar a perjudicarla en determinado momento.

19. Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos

importantes relacionados al trabajo.

Tabla 21
Libertad y Confianza de dialogar
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 42 46%
Parcialmente de acuerdo 43 47%
Parcialmente en desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 20

Porcentaje, Libertad y Confianza de dialogar
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Analisis e interpretacion de la informacion

Los porcentajes analizados muestran la satisfaccion de los empleados por tener
una comunicacion formal estable dentro del ambito laboral, siendo asi que el 47% de los
encuestados mencionaron estar parciualmente de acuerdo y el 46% dijo estar totalmente

de acuerdo, shobrando nada mas el 8% que declaro estar parcialmente en desacuerdo.

Es importante mantener una comunicacion formal entre miembros de la
organizacion y siempre estar al tanto de los temas mas relevantes referentes al trabajo que

se realiza dia a dia.

20. En la Cooperativa, la informacion que proviene de los niveles superiores

parece ser interpretada de distintas maneras.

Tabla 22
Informacion interpretada
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 30%
Parcialmente de acuerdo 53 58%
Parcialmente en desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 4 4%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 21
Porcentaje, Informacién interpretada
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Analisis e interpretacion de la informacion

En la investigacion el instrumento utilizado demostré6 que el 58% de los
colaboradores se sienten parcialmente de acuerdo, el 30% totalmente de acuerdo, el 8%
parcialmente en desacuerdo y el restante 4% totalmente desacuerdo, teniendo como

resultado final una respuesta positiva.

Para ejecutar un mejor trabajo siempre es necesario diferentes perspectivas y
puntos de vista de los colaboradores, ya que cada persona tiene diferentes habilidades y

capacidades y cada una puede aportar de diferente manera a proyectos y tareas dispuestas.

21. Mis compafieros de area de trabajo me explican cudl es la mejor metodologia

para realizar una tarea.

Tabla 23
Compafierismo laboral
Opciodn de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 30%
Parcialmente de acuerdo 57 62%
Parcialmente en desacuerdo 7 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 22
Porcentaje, Compafierismo laboral
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Analisis e interpretacion de la informacion

El levantamiento de informacion demostrd existir un 62% de poblacién que se
encuentra parcialmente de acuerdo, un 30% totalmente de acuerdo y el ultimo 8%
parcialmente en desacuerdo con este tipo de comunicacion, es decir se maneja una

correcta comunicacion horizontal.

Dentro de la comunicacion interna la comunicacion horizontal es un pilar
fundamental para la basqueda de metas y objetivos ya sean a largo mediano o corto plazo,
esta estd basada en la comunicacion entre miembros de un mismo departamento o nivel

institucional.

22. Mi superior inmediato me informa de los problemas que necesitan atencion

de mi parte.
Tabla 24
Informe de problemas
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 38%
Parcialmente de acuerdo 46 50%
Parcialmente en desacuerdo 4 4%
Totalmente en desacuerdo 7 8%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 23
Porcentaje, Informe de problemas
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Analisis e interpretacion de la informacion

Los encuestados mencionan a un 50% de poblacion parcialmente de acuerdo con
esta gestion, el 38% menciona estar totalmente de acuerdo, el 8% totalmente en
desacuerdo y el 4% sobrante parcialmente en desacuerdo, concluyendo de esta manera
con una buena utilizacion de la comunicacion efectiva para solucionar y atender

problemas encontrados dentro de la organizacion.

Mantener informados a los subordinados sobre problemas que necesitan atencion
habla bien de un jefe como lider, ya que de esta manera se esta utilizando correctamente
los canales de comunicacion y los métodos de comunicacion para generar un mejor

trabajo.

23. En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la

misma manera.

Tabla 25
Compartir el criterio
Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 30%
Parcialmente de acuerdo 60 65%
Parcialmente en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 4%

TOTAL 92 100%

Nota: Datos obtenidos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne
Fuente: Elaboracion Propia

Figura 24
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Analisis e interpretacion de la informacion

Se pudo obtener un 65% de personas parcialmente de acuerdo, 30% totalmente de
acuerdo y el 4% final totalmente en desacuerdo, por tal motivo se ha determinado que

existe una buena practica de la comunicacion dentro de la COAC Virgen del Cisne.

Cuando existe comprension entre miembros de la organizacién se crea una
comunicacion amena y efectiva que refleja resultados positivos en el trabajo final, de esta
manera es importante acoplarse a los valores y cultura propia de la organizacién la cual

permite hablar en un mismo sentido hacia los objetivos.

6.3. Discusién de los resultados

Una vez realizado el respectivo andlisis e interpretacion de resultados se pudo
evidenciar que existen falencias en los canales de comunicacién y el sobre cargo de
informacidn, de los cuales son las principales razones para gque la informacion que va
dirigida a los diferentes departamentos de la institucion sea distorsionada y mal
interpretada, como consecuencia tener resultados negativos y poco eficientes, en el

manejo de la respectiva informacion.
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7. IMPACTOS DEL PROYECTO

7.1. Impacto

7.1.1. Técnico

La Cooperativa de Ahorro y Credito Virgen del Cisne se encuentra en un
crecimiento ascendente dentro del ambito técnico, en donde los procesos crediticios
tienden a ser desarrollados de manera efectiva, es decir, necesariamente implica el uso de
las TIC y la implementacidn de equipos (software y hardware) que ayuden a mantener
una comunicacion estable dentro y fuera de la institucidn, de la misma manera debe contar

con personal capacitado para el adecuado manejo dentro de algunos procesos.

7.1.2 Social

El impacto social que se pudo identificar de acuerdo al anlisis previo, tomando
en cuenta los aspectos positivos es un ambiente laboral de confianza, por el hecho que si
se maneja una buena comunicacion entre miembros de la COAC Virgen del Cisne. El
trabajo puede ser mas eficiente y eficaz; y por ende dar una mejor atencion al publico y a
la sociedad, es decir que, se acortan tiempos de respuesta en la recepcion de la
informacion y de esta manera los colaboradores se hacen mas comunicativos y mejoran

la relacion con el publico interno y externo.

7.1.3. Ambiental

Se observa que existe una buena predisposicion de la institucion para implementar
politicas complementarias que pueden ayudar a mejorar la gestion ambiental de las
operaciones de COAC Virgen del Cisne, es decir, al momento de promocionar créditos
hacia el publico externo, la mejor opcion es no recurrir al volanteo, por ser un gran

contaminante hacia el ambiente, de igual manera se recomienda utilizar los recursos
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tecnoldgicos para publicidad y para compartir informacion internamente, se puede
utilizar: los correos institucionales o personales de los colaboradores; para comunicarse
internamente se puede utilizar las redes sociales o grupos de WhatsApp, gracias a esto se
pudo generar un impacto ambiental positivo, de parte de la Cooperativa, al disminuir

desechos solidos.

7.1.4. Econdmico

El impacto econdmico que se pudo evidenciar para la implementacion de las
estrategias dentro de la institucion, es de un presupuesto predestinado para aumentar la
eficiencia del uso de la informacion que se maneja entre los colaboradores de la COAC
Virgen del Cisne, es decir, en la propuesta estratégica esta enfocada en la efectividad de
la comunicacion interna, para que no haya distorsion de la informacion, para esto se
propone ocho estrategias con su respectivo tiempo de aplicacion y un costo aproximado
de 560,00 dolares que se aplicara de forma semestral en el afio, y llevar un seguimiento

trimestral durante este tiempo.

8. PROPUESTA ESTRATEGICA

De acuerdo a la informacion y datos recabados durante el periodo de
investigacion, se puede acreditar que existen ciertos errores en la comunicacion interna
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne, los cuales han afectado la
organizacion de sus respectivas tareas. La comunicacion empresarial interna tiene un
impacto directo en la informacion de la institucién (que no esta en su punto maximo en

un determinado periodo de tiempo) asi como en el comportamiento de los empleados.

Estas estrategias de comunicacion mantienen a los empleados informados, estos
entienden la mision para que tanto la gerencia como las operaciones puedan lograr los

objetivos de la empresa y, lo que es mas importante, colaboran y contribuyen a la
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organizacion. Nuevamente, esto ayudara a optimizar la imagen de la empresa y brindara
informacidn sobre las tareas que realiza la alta direccion, lo que dara como resultado

informacidn basada en la realidad en lugar de suposiciones.

A continuacion, se detallan los objetivos de la presente propuesta, dirigidos a los

colaboradores del nivel institucional y operativo de la institucion financiera:

e Desarrollar estrategias basadas en las realidades y necesidades de la institucion para

fortalecer la comunicacion interna de la empresa.

e Crear actividades manejables donde especifique las tareas que sé que van a llevar a
cabo para minimizar los problemas internos mediante la creacion de un entorno de

trabajo acogedor y de confianza.

e Proporcionar a la Cooperativa un plan de estrategias, para mejorar la comunicacién

interna de la organizacion y el desarrollo empresarial.
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11. Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé como usarla, selecciono una parte de ellay el resto la desecho.

Tabla 26

Estrategias para el desecho de la informacion que no se sabe usar

Estrategia Objetivo TActicas Responsable Recursos Presupuesto
*Diversifi I *Evaluar los sistemas de *Jefe
. iversificar a informacion. L
::r:g)rra;frladén ° Informacion de tal manera *|dentificar fallas en el 'Ig\i?]r;r:gilgtgatwo
reviamente q due pugda llegar al de d *Recursos $0.00
prev destinatario por los canales raspaso de datos. : Humanos '
envio a cada uno de ) *Jefe Operaciones
los destinos. adecuados  de  manera *|mplementar uso de filtros
eficiente. para la informacion en los *Jefe de Tl
canales necesarios.
*Planificar un seminario el *Recursos
primer trimestre del afio. (40 Humanos (Externo)
horas)
* s L *Recursos
Capacitar a los Ao_lq_umr conocimientos, *Elaborar un cronograma que Econdmicos
colaboradores hablllldades y dgstrezas en especifique fechas y temas a
sobre  las  Areas !as areas requeridas por la tratar *Jefe de Talento ($20,00 por hora de $815,00
. institucién, para el uso y ' Humano "
pertenecientes a la tratamiento de Ia o capacitador)
institucion. . ) *Llevar un seguimiento a
Informacion. partir del segundo semestre del ($15,00 Insumos)
afio, donde  se  estén
cumpliendo con el objetivo de
la capacitacion.
TOTAL $815,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 27
Estrategias para el sobre cargo de informacion
Estrategia Objetivo Tacticas Responsable Recursos Presupuesto
Clasificar la |nf_o_rma0|on Ordgnar_los datos que se *Catalogar la informacion. _ *RECUTSOS
acorde a las habilidades y manejan internamente en *Jefe Operaciones Tecnologicos
aptitudes antes de que la organizacion para que *Separar informacion para que sea de ' $0,00
llegue los datos a los el trabajo sea mas féacil acceso. *Jefe de Tl
gue - J *Recursos Humanos.
subordinados. eficiente.
*Meiorar la confianza en *Fomentar la confianza mediante una
los !:olaboradores de la charla motivacional, en toma de riesgos  *Oficial de “RecUrsos HUManos
organizacion mediante el y generar seguridad en decisiones Seguridad de la (Interli]o) )
g erréneas que permitan ser superados. Informacion
Impulsar el Empowerment estimulo de $200.00
en los colaboradores. Empowerment para *Recompensar esfuerzos realizados *Jefe *Recursos ’
mejorar la toma de con resultados beneficiosos, a través de L Econdmicos.
- ) . L. : Administrativo
decisiones en los incentivos econdémicos. (5 mejores Einanciero ($40,00)
empleados. desemperios semestrales)
*Recursos
Tecnologicos.
| *Analizar la comunicacion entre
e *Reconocer as isti *Jefe *Recursos Humanos
Planificacion de talleres de deficiencias que existen colaboradores —en os  distintos Administrativo (Interno) $15,00
comunicacién interna. s departamentos. N !
en la comunicacion. ) Financiero
*Realizar  talleres enfocados al *Recursos
mejoramiento de la comunicacion. Econdémicos.
($15,00 Insumos)
TOTAL $215,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 28

Estrategias para las distintas maneras de interpretar la informacién
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Estrategia Objetivo Tacticas Responsable Recursos Presupuesto
*Recursos Humanos
(Externo e Interno)
Mejorar canales de * ifi ici *
" rrjlunicacién e os . *Establecer pautas para el Identificar puntos deficientes en el *Jefe de Tl *RECUTSOS
- Y correcto manejo de los traspaso de informacion. Vi Electronicos
eficientes, para que la los d L _ __ *Oficial  de $ 400,00
informacién no  se ;:r?tr:a?neas € comunicacion  xmodernizar canales de comunicacion - Seguridad  de S
distorsione. ' internos una vez al afio. la Informacion Econémicos
($400,00)
_ *Planificar una capacitacion el primer *Recursos  Humanos
*Impulsar y motivar a los trimestre del afio. (5 horas) (Externo)
Capacitacion  sobre la colaboradores otorgandoles * ' *Jefe de
Apacita nuevo conocimiento sobre *Seccionar al personal. *Recursos
utilizaciébn de canales y la utilizacion d | Talento Econ6mi $20.00 $ 100,00
dios d icacio a utllizacion d€ canales Yy xpjanear temas relevantes y actuales conomicos (320,
medios de comunicacion. dios d . - umano h d
medios de comunicacion y  yeferentes a los canales y medios de por  hora €
sus beneficios. comunicacion. capacitador)
- . *Segmentar departamentos de la *Recursos Humanos
Desarrollar potencial en el L -
Impulsar el trabajo en trabajo en equipo en organizacion. L Jefe_ . . (Interno)
equino colaboradores  de  cada *Diagnosticar la comunicacién y Administrativo *Recursos $ 15,00
quipo. departamento ambiente laboral. Financiero Econdmicos.
P ' *Realizar talleres de trabajo en equipo. ($15,00 Insumos)
TOTAL $515,00

Fuente: Elaboracion Propia



9. PRESUPUESTO

9.1. Total, del presupuesto de la propuesta

Tabla 29

Total, del presupuesto de la propuesta
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Resumen econdmico de la propuesta estratégica del proyecto de investigacion

11. Cuando recibo
demasiada informacion de
mi superior inmediato y no
sé como usarla, selecciono
una parte de ellay el resto la
desecho.

13. Cuando recibo
demasiada informacion de
mi superior inmediato y no
sé cdmo usarla, "'dejo a otros
que la interpreten™.

20. En la Cooperativa, la
informacidn que proviene de
los niveles superiores parece
ser interpretada de distintas
maneras.

*Filtrar la informacién
previamente al envio a cada uno de
los destinos.

*Capacitar a los colaboradores
sobre las areas pertenecientes a la
institucion.

*Clasificar la informacion acorde a
las habilidades y aptitudes antes de
que llegue los datos a los
subordinados.

*Impulsar el Empowerment en los
colaboradores.

*Planificaciéon de talleres de

comunicacion interna.

*Mejorar canales de comunicacion
efectivos y eficientes, para que la
informacion no se distorsione.

*Capacitacion sobre la utilizacion
de canales y medios de
comunicacion.

*Impulsar el trabajo en equipo.

$0,00

$815,00

$0,00

$200,00

$15,00

$400,00

$100,00

$15,00

$815,00

$215,00

$515,00

TOTAL

$1545,00

Fuente: Elaboracion Propia
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10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1. Conclusiones

En el proyecto de investigacion se pudo evidenciar varios aspectos de gran importancia,

donde se resolvieron de manera eficiente todos los objetivos planteados, como resultados se

obtuvo la informacion necesaria para poder elaborar una propuesta estratégica que soluciones

los problemas internos de la institucion, acorde al tema planteado, de igual manera se aplico la

metodologia propuesta para el desarrollo de la investigacion.

El marco tedrico utilizado en la presente investigacion esta basado en las variables del tema
principal, el cual se pudo identificar la metodologia que se utilizo, y llevar a cabo en el
proceso de la elaboracion del marco conceptual. El proyecto de investigacion surgio a partir
de la identificacion del problema del mal uso de los canales de comunicacion y el sobre
cargo de informacion.

Es importante aclarar que para llevar a cabo el diagnostico, existid la utilizacion de la
técnica de recoleccion de datos mediante la aplicacion de un cuestionario como instrumento
para recoger informacion en cada una de las sucursales de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Virgen del Cisne en la provincia de Cotopaxi, posibilitando realizar un analisis de
la comunicacion interna dentro de la organizacion y permitiendo de esta manera identificar
puntos deficientes.

Tras el analisis, podemos deducir que los sitios deficientes se localizan en los canales de
comunicacion interna, ya que, existe un mayor indice de porcentajes negativos en las
preguntas 11, 13, 20 mostrando de esta forma que existe exceso y distorsion de informacién
por el mal uso de los canales actuales. De este modo se pudo generar estrategias que puedan

dar solucidn a estas inconsistencias y hacer del trabajo mas productivo.



80

10.2. Recomendaciones

Es importante tener en cuenta que para poder desarrollar un marco teérico se debe
fundamentar con los respectivos antecedentes de la investigacion, y tener planteado de
manera correcta las variables que se van utilizar, ya que de dichas variables es de donde se
va a obtener los temas y subtemas relacionados con el trabajo, y es aqui donde esté la parte
fundamental para el desarrollo de la metodologia, de las cuales va ser la parte principal de

la investigacion.

Con el fin de mantener siempre la eficiencia en los colaboradores de la organizacion, es
importante diagnosticar periodicamente el estado de la comunicacion interna, tomando en
cuenta canales e interpretacion de informacion por parte del pablico interno, de esta manera
se puede tener una vision clara de la realidad de la organizacion y realizar correcciones de

manera adecuada en un tiempo prudente.

A pesar de que un gran porcentaje de encuestados mostraron satisfaccion al momento de
recibir e interpretar informacion mediante los canales existentes, es elemental que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen Del Cisne ponga atencién en los empleados que
tienen inconformidad respecto a estos temas, es necesario ejecutar estrategias adecuadas

para disminuir el grado de insatisfaccion en cuanto a la comunicacion interna se refiere.
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE GESTION DE LA INFORMACION GERENCIAL

OBJETIVO: La presente investigacion busca medir el nivel de efectividad de la comunicacion
interna en las agencias y sucursales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne,
domiciliadas en la provincia de Cotopaxi, periodo 2022 -2023

Instrucciones:

1. Leadetenidamente cada pregunta
2. Seleccione las respuestas segun corresponda, considerando las cuatro opciones de

respuesta

Tabla 30 Instrumento de medicion de Comunicacion Interna para el nivel de efectividad de agencias y sucursales
de provincia de Cotopaxi

Ord

Enunciados

Totalmente
de acuerdo

Parcialmente
de acuerdo

Parcialmente
en
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Mi superior inmediato,
me proporciona toda la
informacién que
necesito para realizar
mi trabajo.

Intercambio
informacion con mis
compafieros para
coordinar tareas entre
diferentes "estaciones"
de trabajo

"Comparto” a mi
superior inmediato
toda la informacion
recibida relacionada a
mi trabajo

Obtengo informacion
directa y clara acerca
de mi desempefio
("voy bien o voy mal"),
a través de mi superior
inmediato.

La informacion
relacionada con la
Cooperativa como
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metas, indicadores y
objetivos, me llegan a
través de mi superior
inmediato.

Me siento satisfecho
con la comunicacion
que existe entre mi
superior inmediato y

YO

Existe  libertad vy
confianza para aclarar
malentendidos y
resolver conflictos
entre los miembros del
equipo de trabajo.

Cuando mi superior
inmediato me da una
orden de cualquier
tipo, se asegura de que
yo la haya entendido "y
desarrollado
adecuadamente”

La informacion
relacionada con la
Cooperativa, me llega
a través de mi superior
inmediato.

10

Me siento en confianza
para plantear a mi
superior inmediato
sugerencias para
mejorar procesos 0
procedimientos de
trabajo

11

Cuando recibo
demasiada
informacion de mi
superior inmediato vy
no sé como usarla,
selecciono una parte de
ella y el resto Ia
desecho

12

Tengo inconvenientes
"problemas” para
comentar los
problemas de mi
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puesto de trabajo con
mi superior inmediato.

13

Cuando recibo
demasiada

informacion de mi
superior inmediato y
no sé coémo usarla,
"dejo a otros que la
interpreten”.

14

La informacion que
proviene de mi
superior inmediato es
creible y confiable

15

Obtengo informacion
sobre mi proyeccion
profesional (es decir se
me comunica como
estoy  desarrollando
mis actividades y si
tengo oportunidades de
crecimiento en funcién
esto") en la
Cooperativa, a través
de mi superior
inmediato.

16

La informacion
relacionada como
instrucciones de la
Cooperativa, me llega
a través de mi superior
inmediato.

17

Mi superior inmediato
conoce y comprende
los problemas que yo
enfrento en la
realizacion de mis
tareas

18

En la Cooperativa,
cuando alguna
informacion resulta
amenazante o critica,
las personas actdan
defensivamente.

19

Tengo libertad vy
confianza al discutir,
con mi superior




inmediato, asuntos
importantes
relacionados al trabajo.

En la Cooperativa, la
informacion que
proviene de los niveles
superiores parece ser
interpretada de
distintas maneras.

20

Mis comparieros de
area de trabajo me
21 | explican cuél es la
mejor metodologia
para realizar una tarea

Mi superior inmediato
me informa de los

22 | problemas que
necesitan atencion de
mi parte
En general, mi

supervisor inmediato y
23 | yo comprendemos las
cosas de la misma
manera.

Nota: Encuesta aplicada a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne,
pertenecientes a la provincia de Cotopaxi

Fuente: Escobedo, A. V. (2018). 1-13



