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RESUMEN

Una buena comunicacién interna dentro de la cultura organizacional, es fundamental
para un buen funcionamiento de las empresas, por ende, la investigacion tuvo como objetivo
analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo oficina central Riobamba. La investigacién
fue de un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, no experimental y de corte transversal.
Ademas, se utilizd como técnica la encuesta y como instrumento se utiliz dos cuestionarios
para medir las variables con una escala de Likert y 30 items, las cuales fueron validadas por dos
expertos, y se aplicd una entrevista estructurada. La poblacion beneficiaria fue de 20
colaboradores de los distintos niveles institucionales tanto ejecutivo como operativo, por lo
que, al ser un grupo pequefio de intervencién no fue necesaria el calculo de una muestra. De
esta manera, los hallazgos demostraron que el 56% de los colaboradores a veces mantienen
una comunicacién efectiva con el personal ejecutivo, y consideran que es necesario mejorar
las estrategias comunicacionales para lograr eficientemente las metas propuestas. Ademas, se
evidencid que el 50% de las ocasiones los jefes no proyectan alternativas de solucién ante
conflictos y que el 66% de los colaboradores no son tomados en cuenta para atender
sugerencias de mejoramiento productivo. En consecuencia, las alternativas de solucion se
encaminaron a la creacion estrategias para mejorar la comunicacion interna dentro del
funcionamiento de la cultura organizacional.

Palabras clave: Comunicacion interna, cultura organizacional, estrategias, organizacion.
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ABSTRACT

A Good internal communication within the organizational culture is essential for the proper functioning
of companies, Therefore, the research had as objetive to analyze the incidence of internal
communication on the organizational culture of the "My Chimborazo" Credit Union central office
Riobamba. The research was quantitative, descriptive, non-experimental and cross-sectional. In
addition, the survey was used as a technique and two questionnaires were used to measure the variables
with a Likert scale and 30 items, which were validated by two experts, and a structured interview was
applied. The beneficiary population consisted of 20 collaborators from the different institutional levels,
both executive and operational, so as a small intervention group it was not necessary to calculate a
sample. In this way, the findings showed that 56% of collaborators sometimes maintain effective
communication with the executive staff, and consider that it is necessary to improve communication
strategies to efficiently achieve the proposed goals. In addition, it was evident that 50% of the time the
bosses do not plan alternatives to solve conflicts and that 66% of the collaborators are not taken into
account to address suggestions for productive improvement. Consequently, the solution alternatives
were aimed at creating strategies to improve internal communication within the functioning of the
organizational culture.

Keywords: Internal communication, organizational culture, strategies, organization.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Planteamiento del problema

Las empresas no son conscientes de lo esencial que es mantener una comunicacion
interna mediante una cultura organizacional en las instituciones, uno de los problemas que se
presenta es la falta de canales efectivos de comunicacion interna. Si no se establecen y
mantienen canales de comunicacion claros y accesibles, los colaboradores tienen dificultades
para obtener la informacion que necesitan, lo que generara confusion y desmotivacién. Por
ende, dificulta la colaboracion entre los equipos y limita la capacidad de compartir
conocimientos y experiencias, la falta de transparencia afecta negativamente la cultura

organizacional al crear un ambiente de incertidumbre y falta de compromiso.

A nivel mundial las organizaciones tienen la necesidad de mejorar la comunicacion y
cultura dentro de la organizacion. Se evidencia una profunda transformacion en muchos
ambitos desde la perspectiva del trabajo como algunos factores de la transformacion digital, la
globalizacion, la nueva mentalidad de las generaciones se suman al mercado profesional, las
nuevas sensibilidades sociales (ecologia, igualdad de género etc.) o de la desinformacion estan
conformando un nuevo paradigma laboral. Con ello, cabe sefialar que también se forma una
innovadora cultura laboral en las organizaciones, ante un reto crucial y complejo su propia

redefinicion en la nueva realidad que exige.

De acuerdo con Ingelmo (2015) el principal problema de una comunicacién interna en
la cultura organizacional de las entidades, no es que no sean capaces de reconocer las bondades
de la comunicacion interna, sino una mala puesta en practica de la misma. Asi lo muestran los
resultados de un estudio elaborado por el Centro de Estudios Financieros a nivel internacional

con un total de 1440 entrevistados. Este documento revela que una mala comunicacion interna



(62%), es la principal toxina que puede perjudicar o envenenar a la empresa, seguida por la

desmotivacion de los empleados (51%) y la mala organizacién del trabajo (49%).

En algunas organizaciones, se identifica problemas en la comunicacion interna que
afectan negativamente la cultura, el desempefio general de la empresa, mala organizacion y
desmotivacién del personal, por lo tanto, la comunicacién interna es una herramienta poderosa
para mejorar la cultura organizacional y la eficiencia de las entidades. Su implementacion
adecuada requiere un enfoque reflexivo y estratégico para superar los posibles obstaculos y
garantizar que los mensajes lleguen de manera clara y efectiva a todos los niveles de la

organizacion.

A nivel nacional las organizaciones en los ultimos afios han determinado que es
importante tener en cuenta que toda comunicacion se realiza en el marco de los vinculos
humanos y que estos se expresan por medio de la manera en que las personas realizan su tarea
como se relacionan y complementan de acuerdo con sus propias culturas, de acuerdo con esta
perspectiva la comunicacion ha sido estudiada como recurso estratégico, dado que impacta en
la productividad de la organizacion. Segun la encuesta aplicada al sector cooperativo en el
Ecuador realizada por Castellanos (2017) manifiesta que la comunicacion interna en el sector
cooperativo es la causante entre un 80% y 100% de los problemas de la gestion en este tipo de

organizaciones”.

La comunicacidn interna es una base fundamental en las organizaciones, tanto privadas
como publicas, ya que facilita el buen manejo del equipo de trabajo y contribuye a la mejora
de la cultura organizacional. En otras palabras, cuando se habla de la comunicacion interna
juega un papel fundamental en la cultura organizacional de una empresa, ya que permite el

flujo de informacion, el intercambio de ideas y la colaboracion entre los miembros del equipo.



De acuerdo con Alvaez (2017) en la provincia de Chimborazo al igual que en otras
provincias del Ecuador, las organizaciones ecuatorianas todavia mantienen un contacto regular
con el publico, frecuentemente las interpretaciones erréneas de comunicacion con la
informacion y no se preocupan por las reacciones que causan al recibir el mensaje, si fue
comprendido o que formas de pensar, sentir y reaccionar impulsaran a la toma de decisiones
que llevan a cabo las actividades, especialmente a la comunicacién que se dibuja como un
recurso de vital para el funcionamiento de la organizacion. Sin embargo, en la realidad
empresarial se le ha concedido una atencion muchas veces insuficiente y se ha entendido de
modo distinto el concepto de comunicacién, el proceso y los contenidos de lo que se debe

comunicar.

Por tanto, la investigacion se enfoca en las cooperativas de ahorro y crédito al ser una
organizacion financiera que brinda atencion y servicio al pablico, por lo cual es importante
considerar que existen herramientas estratégicas claves en las empresas, puesto que mediante
un buen empleo de la informacién corporativa podemos transmitir correctamente a los
empleados los valores estratégicos, fidelidad, sentido de pertenencia y una cultura de
apropiacion hacia la organizacion, por parte de su talento humano que se siente motivado y
valorado al tener claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la organizacion,
la razén de enfocarnos en este tema es mejorar la comunicacion interna de la cultura
organizacional, ya que de esta depende la atencién y servicio que esta organizacion brinda al

publico.



2.2. Justificacién del proyecto

La investigacion tiene como proposito principal conocer cémo se encuentra la
comunicacion interna en la cultura organizacional dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
"My Chimborazo", permitiendo conocer a detalle qué tipo de comunicacion se utiliza y

permitiendo comprender la identidad, compromiso, liderazgo, sentido pertinencia entre otros.

Por ende, la investigacion se enfoca en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "My
Chimborazo" del canton Riobamba de la provincia de Chimborazo, y se realiza la siguiente
investigacion debido a que existe el desconocimiento del rol que cada emisor estratégico tiene
con la comunicacién interna en la cultura organizacional y es un problema al no existir

estrategias de esta comunicacion.

Es por ello que los aportes de este proyecto es plantear estrategias para mejorar la
comunicacion interna en la cultura organizacional de la cooperativa, debido a que es
fundamental para el buen funcionamiento de la misma, ya que, sin ella, no es posible coordinar
tareas de manera eficaz, integrar a los empleados y poner en préctica la mision, vision y los

valores de la organizacion.

Por lo tanto, los beneficiarios del proyecto seran el nivel estratégico conformado por
10 socios de la Asamblea General, el nivel ejecutivo donde pertenece el gerente general y el
jefe de agencia y 18 colaboradores que pertenecen al nivel operativo, del mismo modo los

clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

El proyecto de investigacién es relevante por el hecho de que permite identificar el
problema que ocasiona el no tener una comunicacion interna efectiva y como esta afecta a la

cultura organizacional de la cooperativa.



Por lo tanto, el impacto que tiene el proyecto de investigacion es que permitira
aumentar el compromiso de los colaboradores, mejorar la relacion entre compafieros, generar
confianza, solucionar conflictos, motivar a los colaboradores, alinear a los colaboradores con

los objetivos de la cooperativa, entre otros.

La utilidad de este proyecto de investigacion es practica debido a que a través de la
propuesta estratégica de la comunicacién internay la cultura organizacional es que beneficiara
al nivel ejecutivo es decir al gerente y jefe de agencia al saber comunicarse efectivamente con
sus colaboradores, al nivel operativo conformado por los colaboradores al recibir informacién
clara y oportuna, al comprender claramente las metas, objetivos y expectativas de la
cooperativa y al poder expresar sus comentarios e inquietudes por Gltimo a los clientes y
publico en general porque van a recibir una atencion y servicio de calidad por parte de los

miembros de la cooperativa.

Por lo tanto, hay que tener en cuenta que el éxito de muchas organizaciones dependera
de la comunicacion interna, trabajo en equipo, liderazgo, motivacion, cultura, compromiso

entre otros.

2.3. Formulacion del problema o pregunta de investigacion

¢De qué manera la comunicacion interna incide en la cultura organizacional de la

Cooperativa de Ahorro My Chimborazo Matriz Riobamba?



2.4. Objetivos

2.4.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

2.4.2. Obijetivos Especificos

e Fundamentar teéricamente sobre la comunicacidn interna en la cultura organizacional.

o Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en la cultura organizacional
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

e Proponer estrategias para mejorar la comunicacion interna en la cultura organizacional

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.



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

Tabla 1

Operacionalizacion de los objetivos

Objetivos especificos Actividades Cronograma Productos
Fundamentar 1. Buscar informacién Desarrollo
tedricamente sobre la mediante fuentes de las bases
comunicacién interna bibliogréaficas que Semana 1-5 tedricas.
en la cultura sustentan la comunicacion
organizacional. interna en la cultura

organizacional.

2. Analizar la

informacion.

3. Redactar la

informacion.
Diagnosticar la 1. Levantar la informacién a Diagnostico de
situacion actual de la miembros de la Cooperativa de la situacion
comunicacion interna Ahorro 'y  Crédito My Semana6-11 actual de la
en la cultura Chimborazo Matriz Riobamba, cooperativa.
organizacional de la aplicando las técnicas de la
Cooperativa de encuesta y entrevista
Ahorro y Crédito My utilizando los cuestionarios
Chimborazo  Matriz como instrumentos.
Riobamba. 2. Analizar e interpretar los

resultados obtenidos.

3. Seleccionar las preguntas

con mayor grado de dificultad.
Proponer estrategias 1 Estrl_Jcturar Ios_ Presentacion
para  mejorar la Ilneamle_zntos bésicos de las de la
comunicacion interna estrategias. Semana 12- propuesta
en la cultura 2. Desarrollar estrategias 16 estratégica a

organizacional de la

Cooperativa de
Ahorro y Crédito My
Chimborazo  Matriz
Riobamba.

sobre la comunicacién interna
que inciden en la cultura
organizacional.

3. Socializar los resultados.

la
Cooperativa
de Ahorro y
Crédito My
Chimborazo
Matriz
Riobamba.

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).



3.  BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

3.1. Beneficiarios Directos
Los beneficiarios directos de esta investigacién son 20 personas que corresponden al

personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

3.2. Beneficiarios Indirectos
Los beneficiarios indirectos de esta investigacion son alrededor de 628 que corresponden

a todos los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

4.1. Antecedentes

Para la elaboracion de la investigacion se ha tomado en cuenta los antecedentes mas
representativos para el estudio, debido a que seran de gran utilidad pues generan conocimiento
sobre los métodos, la técnica e instrumentos que utilizaron para obtener resultados claros en
estudio de las variables planteadas, permitiendo explicar que la comunicacion interna y cultura
organizacional son variables que deben ser analizadas minuciosamente, porque de estas

dependen que las organizaciones sean mas productivas y competitivas.

Lucen (2021) en su trabajo investigativo que tenia por objetivo analizar la influencia de
la comunicacidn interna y la cultura organizacional en una institucion educativa privada en el
afio 2021, utilizé un enfoque cuantitativo, con un método cientifico y deductivo, descriptivo y
correlacional, de disefio no experimental transaccional. Ademas, utilizd como técnica la
encuesta y dos cuestionarios como instrumento de recoleccion de datos basado en la escala de
Likert para medir las dos variables, adicional los instrumentos fueron validados por expertos y

su confiabilidad tuvo un resultado de 0,9152 para su aplicacion.
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Los resultados se analizaron bajo los criterios de la estadistica no paramétrica y bajo el
sistema correlacional de Sperman, en donde se identificd un Rho=0,669 con una significancia
de p=0,000, lo que significa que la comunicacion interna influyé dentro de las dimensiones de
la cultura organizacional, destacando una correlacion positiva buena, ademas se hallé un
Rho=0,678 con una significancia p=0,000, lo que significa que la comunicacion formal influye
en la cultura organizacional con una correlacién buenay en la tercera dimension un Rho=0,149
con una significancia de p=0,394, es decir, que la comunicacion informal no influye en la
cultura organizacional de la institucion educativa privada. Por lo que, es indispensable manejar
adecuadamente las herramientas y estrategias de comunicacién dentro de la cultura

organizacional para cumplir con las metas institucionales.

Por su parte, Flor (2018) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la Comunicacion interna y cultura organizacional en la Escuela profesional de Gestion
Publica y Desarrollo Social personal nombrado y contratado de la Universidad Nacional de
Moquegua, 2018. Utiliz0 un estudio con disefio descriptivo correlacional de tipo no
experimental, investigacion basica y transversal. Aplic6 como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario dirigido a 105 trabajadores nombrados de la Institucion obtenidos

a través de muestreo probabilistico.

Los resultados fueron procesados en el estadistico SPSS obteniendo como resultado un
nivel de confianza de 95% y un margen de error del 0,05 lo que significa que existe relacion
directa entre la comunicacion interna y cultura organizacional en la Escuela Profesional de
Gestion Pablica y Desarrollo Social, por lo que, si la comunicacion no es eficiente ni cumple
con los pardmetros e indicadores establecidos la cultura organizacional sera deficiente y no se

lograra cumplir con las metas institucionales y calidad en los servicios que esta escuela ofrece.
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Finalmente, Rivadeneyra (2018) en su investigacion “Impacto de la comunicacion en
la reputacion: una aproximacion desde la cultura organizacional” su objetivo se direcciond de
a identificar y analizar el impacto de la comunicacion interna en la configuracion de la
reputacion interna en una empresa azucarera, desde la aproximacion de la cultura
organizacional. Para su desarrollo utiliz6 un analisis de caso en donde intervinieron 139

trabajadores para el estudio, mediante técnicas cualitativas y entrevistas.

La investigacion se direcciond para determinar y conocer la reputacion y el valor de los
beneficios internos que se enfocan en la Teoria de los Recursos y las Capacidades y mediante
la perspectiva socio-psicoldgica de la comunicacion, en el marco de la Teoria de los Sistemas
que aporta una visién holistica, destacando que la importancia de un rol significativo en la
configuracién de la reputacion que tienen los trabajadores sobre la empresa puede influir
positivamente sobre las condiciones laborales y que puede contribuir a su mejora o
fortalecimiento, por lo que, la comunicacion y la reputacion interna, deben ser valoradas,
analizadas y gestionadas de forma permanente, mediante la escucha activa, la

retroalimentacion, la comunicacion horizontal, la motivacion y la empatia con los trabajadores.

4.2. Fundamentos Tedricos

En el apartado el autor detalla distintos antecedentes tedricos, siendo primordial para la
comprension de la investigacion, a continuacion, se muestran dos perspectivas “Comunicacion
interna y Cultura organizacional” de las cuales se plantea la relacion que existe entre las
variables. De igual forma, se detallan diferentes criterios que sirven para una mejor

comprensién del tema propuesto.
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4.3. Teorias de la Comunicacién

4.3.1. Teoria de Shannony Weaver

LayGs (2019) menciona que, en 1949 Shannon y Weaver lanzaron una teoria
matematica de la comunicacion conocida también como Teoria de la Informacién y su primera
version aparecio en el Bell System Technical Journal de octubre de 1948, perteneciente a la
Bell Telephone Laboratories, organizacion a la que Shannon se encontraba profesionalmente
ligado. Poco después el socidlogo Warren Weaver redact6 un ensayo destinado a enfatizar las

bondades de esta propuesta, que fue publicado junto al texto anterior en julio de 1949.

El trabajo que realizé Shannon se titula The Mathematical Theory of communication.
Este se trata de un modelo de comunicacion, mas bien, de una teoria de la informacion pensada
en funcion de la cibernética, ciencia que estudia el funcionamiento de las maquinas, en
particular, las maquinas electronicas. Cuando Shannon habla de informacidn, se trata de un
término que tiene un sentido completamente diferente al que nosotros le otorgamos en general

(noticias que nos traen a diario la prensa, la radio y la TV).

Se trata para él de una unidad cuantificable que no tiene en cuenta lo que contiene el
mensaje. Este modelo se enfoca en la eficiencia técnica de los canales de comunicacion para
luego transmitir la informacion. Ademas, la comunicacion es vista como un proceso secuencial
que empieza desde la fuente, que elige un mensaje, que es transmitido en forma de sefial y
mediante un canal de comunicacion, hacia un receptor, que vuelve a convertir la sefial en un

mensaje dirigido a un destino.

4.3.2. Teoria De Fleur

Orbegoso (2018) sefiala que esta teoria, aparece a mediados de los afios 70, cuando

Melvin De Fleur, adiciona un juicio de retroalimentacion al modelo de Shanon y Weaver en el
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afio de 1949 con el propdsito de exponer un flujo reflejo comunicacional del emisor al receptor
por las vias de los medios de comunicacion colectiva y del receptor al emisor por la via de los
instrumentos del feed-back; asi como, sugiere la posibilidad de que el ruido afecta no solo al

canal, sino a todos los elementos que intervienen en el proceso comunicativo.

4.4. Teorias de la cultura organizacional

4.4.1. Teoria de Peter Waterman y Deal Kennedy

Pérez (2009) explica que la Teoria de la cultura de la organizacion desarrollada a
principios de los 80 por Peter Waterman y Deal Kennedy, resalta la forma en que la
comunicacion une a los miembros de una organizacion compartiendo la realidad en la que vive
la institucion. Las principales caracteristicas de esta teoria, son las opiniones, practicas,
cualidades, costumbres y participacion de los publicos que conforman la organizacién, la
utilizacion provecho de este término en la organizacion aumenta el sentido de colaboracion y

pertenencia de los publicos en relacion con los trabajos realizados desde la organizacion.

El estudio de la cultura organizacional se ha convertido en uno de los temas mas
importantes de las investigaciones organizacionales, llegando a inducir saberes sobre el
ambiente en la organizacion, su burocracia y la forma de su estructura e introduciéndose en el
interior de las entidades para definir la relacion vigente entre la cultura y una organizacion, sin

importar su significado y dindmica.

4.4.2. Teoria de Carlos Méndez

La teoria de la cultura de la organizacion desarrollada por Carlos Méndez describe a la
cultura organizacional como una ciencia de tipo colectiva que permite expresar un modelo de
significados por quienes conforman la organizacion, es decir esto los identifica y crea

diferencias del resto de instituciones y estandares de conductas sociales (Ospina, 2014).
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Ademas, estos significados son determinados por la concepcion e interrelacion que existe entre

el lider de la institucion con su estructura, sistema cultual o el clima organizacional.

45. Comunicacion Interna

45.1. Definicién de comunicacion interna

La comunicacion interna es aquella que se establece exclusivamente en las
inmediaciones de la empresa y esta dirigida a mantener un ambiente adecuado entre los
diferentes sectores de esta con sus colaboradores, es decir, que se plantea en las organizaciones

para mantener una buena comunicacion entre los trabajadores.

Segun Duran (2020) la comunicacion interna busca optimizar el flujo de su
comunicacion e informacion ademas de fortalecer las relaciones humanas entre las areas de
trabajo, la direccion y el trabajo en equipo que es la fuente para alcanzar metas y objetivos

institucionales con eficiencia y calidad.

En este sentido, es importante usar todas las herramientas en la comunicacion interna y
canales habilitados en una compafiia para mantener comunicados a los trabajadores de las
actividades importantes de la empresa, de igual manera, se busca que los colaboradores tengan
la facilidad de hacer conocer las inquietudes y sucesos que acontece en su campo de accion,

determinando un canal de informacion bidireccional.

Una buena comunicacion organizacional permite trabajar organizadamente en cualquier
empresa ya sea una industria alimenticia, tecnolégica o en una institucion alimenticia. Para los
gerentes de las empresas la comunicacion interna ofrece herramientas estrategias que favorecen
a la empresa por ejemplo al beneficiar la productividad, la competitividad y el éxito
empresarial, de esta manera, la comunicacion interna se convierte en una herramienta de tipo

estratégica para quienes dirigen las organizaciones, permitiéndoles mayor posicionamiento y
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competitividad, contar con empleados comprometidos y potenciar el sentido de pertenencia y

éxito institucional. (Ramirez et al., 2017, p.99).

Es asi cdmo se genera un vinculo con los objetivos empresariales, enlazando a todos los
empleados con el proyecto de la empresa y para que una empresa fortalezca su productividad

necesita buenos colaboradores comprometidos al desarrollo de la institucion.

4.5.2. Objetivos de la comunicacion interna

Los trabajadores de una empresa se sienten parte de la organizacion cuando se sienten
escuchados y participan activamente y son reconocidos por su trabajo, en este contexto, la
comunicacion interna ayuda a quienes colaboran que formen una parte activa de la empresa,
en donde puedan incrementar su participacion y de esta manera favorezcan a la creacion de
nuevas iniciativas para la integracion, motivacion y crecimiento personal (Villanueva, 2015).
Es asi, que en las diferentes areas de las empresas tiene que existir una excelente comunicacion
clara precisa que no exista ningin inconveniente y trabajar en armonia de esa forma van a

lograr cumplir los objetivos empresariales.

Condor (2018) manifiesta que si existe una buena comunicacion interna se garantiza un
excelente sistema de participacion en donde se involucren los grupos de interés y la creacion
de canales eficientes en todos los niveles ayuda a que se favorezca una participacion optima de
los miembros de la organizacion. Por ende, los colaboradores entusiastas permiten que el
equipo de trabajo realice sus actividades de manera dptima, empoderados, para realizar las

tareas adecuadamente y al tiempo que piden aportando con nuevas ideas.

Los autores Panchi & Recalde (2023) afirman, que los objetivos de la comunicacion

interna son los siguientes:

e Emitir informacidn valiosa de la empresa
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e Contar con diversos canales de comunicacion

e Optimizar informacion entre areas

e Mejorar las relaciones entre colaboradores

e Retener el talento valioso

e Contribuir con la capacitacion de los trabajadores

e Promover el conocimiento para generar identidad de la empresa

Estos objetivos permiten que los profesionales sean estimulados a desarrollar relaciones
interpersonales y el espiritu de colaboracion, ademas permiten reducir las distancias entre

departamentos, lo que ayuda a que las personas puedan vincularse y trabajar en armonia.

4.5.3. Laimportancia de la comunicacion interna en las organizaciones.

La importancia de la comunicacion interna dentro de las organizaciones radica en que
esta tiene la posibilidad de mejorar los procesos ejecutados dentro de la empresa, dentro de las
acciones que se pueden generar mediante la comunicacion interna se pueden delimitar los

siguientes:

a) Hace posible la innovacion

Da la oportunidad de generar opciones de cambio dentro de la organizacién, generando
ideas y propuestas que pueden llevar a mejoras en los sistemas y procesos de la empresa, de
manera que se promueva el conocimiento de tipo compartido, a través de os canales de

comunicacion contribuida por el talento (Rodriguez, 2017).

b) Gestiona el cambio

Mediante la informacion recibida, los colaboradores de la empresa tienen la

oportunidad de las acciones y procesos que se van a realizar, teniendo los conocimientos de los
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procesos de cambio que se genera en su entorno de trabajo, en este sentido, la comunicacion
interna mejora las capacidades profesionales para generar cambios representativos, y comunica
de manera acertada para cumplir con los procedimientos o planes establecidos (Rodriguez,

2017).

¢) Comunica el proyecto de Empresa

Se establece como el objetivo principal de esta comunicacién, la comunicacion interna
es la responsable de mantener vigente el proyecto de la empresa, ya que toda empresa tiene un
proyecto con planes, objetivos, estrategias y que esta integrado por diferentes grupos de trabajo

(Rodriguez, 2017).

4.5.4. Tipos de comunicacion interna

Teniendo en claro que la comunicacion interna funge dentro de una organizacion como
una herramienta que se proyecta a producir un ambiente de armonia y productividad con el fin
de alcanzar las metas (Vivas & Moraga, 2019, p. 19), ademas se establece que esta se genere
de diferentes tipos para alcanzar a cubrir todas la necesidades de la empresa, a mas de responder
a situaciones especificas de cada area, en este sentido, se plantean y se analizan los siguientes

tipos:

a) Comunicacion Descendente

Este tipo de comunicacién, como su nombre lo indica, se delimita en fluir arriba hacia
abajo, es decir, que se establece como una comunicacion unidireccional, segun Villamarin
(2019) la comunicacion se enfoca al envio de mensajes claves hacia todos los niveles, es decir,

de arriba hacia abajo, desde mandos altos hacia operarios o subordinados (p.15).
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Para que sea una comunicacion descendente tiene que ser clara, precisa y directa en
todo momento para evitar malentendidos que podrian poner en apuros a la organizacion.
Ademas, la comunicacion descendente va desde los altos cargos directivos hacia los
trabajadores de menor nivel y, de manera general, tratan sobre comunicados genéricos y
globales para los colaboradores. En este sentido, Castro (2017) explica que la comunicacion
institucional de una empresa basada en normas, procedimientos y reglamentos, pueden ser en
ocasiones inadecuadas generando que no exista una relacion eficiente y que se desconoce como
se lleva el trabajo en las areas directivas como en las productivas, generando asi caos laboral y

desigualdad entre empleados y empleadores.

Hay que reconsiderar que este tipo de comunicacion no se esta utilizando en todas las
empresas sin embargo es una estrategia que permite la innovacion y un buen clima laboral. Las
reuniones en las empresas son primordiales porque en ellas se discuten ideas y se plantean
metas a corto y largo plazo las reuniones lo pueden hacer mensualmente, trimestral y anual, en
definitiva, conocimientos de interés basico sobre la naturaleza y desempefio que persigue la
organizacion para que sean compartidos por todos sus miembros (Sanchis & Bonavia, 2017,

pp.10-11).

b) Comunicacion Ascendente

Este tipo de comunicacidn se establece como aquella que va desde los bajos cargos
organizacionales de la empresa hacia los altos cargos, como los gerenciales y administrativos,
ademas, la comunicacién ascendente va desde el menor nivel hacia quien asume la direccién
de la empresa es fundamental que mantengan una vision de como se desarrolla su clima laboral,
pues permite solucionar problemas internos, mala comunicacién o ineficacia e incumplimiento

laboral (Castro, 2017, p.15), al igual que la comunicacion descendente este se determina como
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unidireccional, y se encamina a informar de las acciones y situacion de lo que acontece dentro

de los departamentos de menor nivel.

Dentro de esta, los trabajadores tienen la oportunidad y el deber de informar a sus
superiores de las acciones que se vienen realizando, ademas, que se puede utilizar como medio
para hacer conocer de alguna sugerencia o recomendacion para mejorar los procesos dentro de
su area, en este sentido, es el resultado de la apertura que genera la organizaciéon a sus
colaboradores, solventando inquietudes, opiniones y alcances del trabajo, esto hace que el
empleado se sienta escuchado e incluido generando un sentimiento de satisfaccion (Villamarin,
2019). También, dentro de las acciones que se pueden generar mediante la comunicacion

interna se pueden delimitar los siguientes:

e Hace posible la innovacion: Da la oportunidad de generar opciones de cambio dentro
de la organizacion, generando ideas y propuestas que pueden llevar a mejoras en los
sistemas y procesos de la empresa, de manera que impulsa el conocimiento por medio
de canales estratégicos (Rodriguez et al., 2020).

e Gestiona el cambio: Mediante la informacion recibida, los colaboradores de la
empresa tienen la oportunidad de las acciones y procesos que se van a realizar, teniendo
los conocimientos de los procesos de cambio que se genera en su entorno de trabajo, en
este sentido, la comunicacion interna ayuda a preparar al personal para el cambio,
comunica de manera adecuada a raiz de un procedimiento o plan (Rodriguez et al.,
2020).

e Comunica el proyecto de empresa: Se establece como el objetivo principal de esta
comunicacion, mantener en vigencia el proyecto de la organizacién a traves de los

objetivos, planes, organizacion de sus sectores (Villacorta et al., 2022).
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c) Comunicacion Horizontal

Este tipo de comunicacion ocurre entre profesionales que tienen un mismo rango o nivel
laboral en el organigrama de la empresa, se establece dentro de una misma area o departamento
y permite un correcto desempefio en los trabajos colaborativos e individuales. Ulloa (2019)
manifiesta que es indispensable una buena coordinacion y relacion entre departamentos de las
organizaciones y que las funciones se desempefien dentro de su contexto y es necesario que no

desperdicie tiempo y rubros econdmicos en procesos administrativos.

Este tipo de comunicacion esta atribuida para todos los colaboradores de la empresa, su
funcién es de informacidn y participacidn entre pares es concreta y fija en cada departamento,
mediante esta se llegan a acuerdos y acciones individuales y grupales, delimitando el campo

de accién y participacion de cada colaborador.

Montoya (2018) argumenta que la comunicacién horizontal se direcciona hacia el
trabajo en equipo y en el fortalecimiento de las relaciones interpersonales, mejorar los procesos,
generando beneficios mutuos, y en donde el equipo conoce las funciones que deben
desempefar para alcanzar los objetivos partiendo con la aplicacion de estrategias que les

permitan a todos aportar y ser pieza clave de la organizacion (p.15).

Esta comunicacion puede establecerse como las mas informal de todas, debido a que
puede generarse a modo de comparierismo para establecer relaciones personales y afectivas
con los deméas comparfieros del area, escapando del concepto profesional para enmarcarse en

un elemento de amistad.

d) Comunicacion Diagonal

La comunicacion diagonal es el canal que menos se utiliza, el flujo de comunicacién
pasa por diferentes jerarquias de una organizacién, es importante en situaciones donde los

miembros no puedan comunicarse de forma eficiente (Moscoso, 2021). Por otra parte, se debe



21

llevar a cabo entre empleados de diferentes areas y niveles, la coordinacion y mejorar en

eficiencia su trabajo.

45.5. Canales de comunicacién interna

Los canales de comunicacion interna son el medio o soporte a través de los cuales se
transmiten datos, mensajes o informacion que envia el emisor al receptor. Los canales de
comunicacion interna varian segln la organizacion y entre los canales mas utilizados tenemos

los tradicionales y modernos:

Figura 1

Medios o canales de comunicacion interna

Medios o
canales de

comunicacion
interna

Tradicionales Nuevos medios

Teléfono Videos

Fax Pantallas
Correo Videoconferencias
Memorando, circulares, revistas Redes sociales
Invitaciones o eventos WhatsApp

Caraacara Buzén de opiniones

Altavoces o altoparlantes Intranet

Discursos Articulos promocionales

Reuniones formales e informales

J

Nota: Medios o canales de comunicacidn interna aplicado a las organizaciones. Adaptado de J. Carvajal, 2015, Revista de
economia, 3(17).

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
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45.6. Barreras de comunicacién interna

Es comun tener mala comunicacidn, lo que conlleva a una mala productividad, y al no
cumplimiento de los objetivos establecidos por la direccion, por ello la necesidad de comunicar
oportuna y asertivamente a los empleados (Hernandez, 2020). Ademas, si la comunicacion
interna es exitosa, la empresa tendra una mejor organizacion entre sus empleados, mejorando
la productividad; de modo contrario ocurriria que la empresa no logre la integracion de sus

miembros propiciando la baja productividad.

Las barreras de comunicacion son interferencias, en otras palabras, obstaculos que
dificultan la transmisién del mensaje entre el emisor y el receptor, estas pueden generar
distorsiones y malentendidos. En definitiva, rompen el proceso comunicativo y son
circunstancias que dificultan el proceso de comunicacion y pueden hacer que ésta pierda su

eficacia (Gonzélez y Pérez, 2019, p. 256).

En este sentido las principales barreras que pueden interferir de manera negativa en la

comunicacion efectiva de una organizacion son:

a) Barreras fisicas

Son aquellas que generan incomodidad en la comunicacion, estas se asocian a los
ruidos, murmullos, sonidos que no permitan escuchar y entender al receptor, aqui, se involucra
también las interferencias telefonicas y en ocasiones el clima que afecta las redes

comunicativas.

b) Barreras fisioldgicas

Estas barreras bloquean la capacidad de recibir o emitir con total precision un mensaje,

es decir quien emite el mensaje puede encontrarse afénico, con voz débil, pronunciacion
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inadecuada, por su parte, quien recibe el mensaje tiene problemas de vision o sordera que

impiden que el mensaje sea claro y eficiente.

c) Barreras psicoldgicas

En ocasiones esta se produce por rechazo hacia el receptor o emisor ya sea por

sentimientos de miedo, odio, tristeza o una mala relacién entre estos.

d) Barreras semanticas

Estas se generan por una incorrecta interpretacion en el lenguaje, esto se genera
cuando la informacion es emitida en un idioma que no se domina o entiende, y en ocasiones

se utiliza terminologia que no se maneja con exactitud o desconoce.

e) Barreras administrativas

Estas se generan por la falta de planificacion, situaciones no esclarecidas, expresion

ineficiente, mala retencidn y distorsiones de tipo semanticas.

f) Barreras ambientales

Estas se generan en el ambiente en el que se transmite el mensaje, y se relacionan con

la incomodidad fisica como el frio, calor, distracciones visuales, ruidos, etc.

g) Barreras verbales

Estas barreras se originan de quien emite el mensaje o de quienes lo reciben, evitando
que la comunicacion sea efectiva, esto puede darse cuando la comunicacion es muy rapida,

lenguaje propio adecuado o falta de conocimiento del tema.
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h) Barreras interpersonales
Para que se generen estas barreras la comunicacion es deteriorada por las distintas
percepciones que tiene el emisor y receptor ademas de suposiciones y creencias incorrectas.
i) Barreras tecnoldgicas
Estan se dan por fallas ocasionadas en los equipos de comunicacion en donde evitan

que el mensaje llegue a tiempo o0 muestra interferencia comunicacional.

Por ende, para evitar estos problemas es recomendable la utilizacion de una
retroalimentacion, el uso de lenguaje sencillo, que entiendan ambas partes, el control de

emociones y respeto por las indicaciones verbales y no verbales (Hernandez, 2021).

4.6. Cultura organizacional

4.6.1. Definicion Cultura organizacional

Se entiende por cultura organizacional al conjunto de valores, reglamentos y normas
establecidas por una empresa para regular el comportamiento y las acciones de los
colaboradores dentro y fuera de las instalaciones, a breves rasgos entendidas como los métodos

de convivencia de la empresa.

Castillo (2022) manifiesta que la cultura organizacional lleva una naturaleza de tipo
social y que le concierne a la actividad humana, conlleva atributos positivos que ayudan a la
organizacion y en ella es trascendental el rol de los directivos para identificar las situaciones y

direccionar a las personas al desarrollo y cumplimiento de los procesos institucionales.

En los distintos procesos que desarrolla la empresa es necesario que se maneje una
adecuada convivencia entre sus colaboradores para garantizar el éxito de la organizacion, por
ello, se vuelve necesario saber respetar las limitaciones impuestas por la propia organizacion y

sus empleados (Villacorta et al., 2021, p. 3), en el sentido que se maneje un comportamiento
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adecuado que asegure el desarrollo efectivo de las actividades de cada departamento, area y

trabajador.

4.6.2. Entorno organizacional

El clima organizacional se puede establecer como el ambiente o entorno en el que un
trabajador se desarrolla, se establece como la suma de caracteristicas que puede representar su
area de trabajo, segin Condor (2018) se especifica como “el constructo intangible que se
relaciona a la percepcion que poseen los trabajadores sobre su entorno laboral. Es el tono
emocional interno de los empleados de la entidad con respecto a distintos factores en un
momento dado” (p.28), representando el espacio fisico de trabajo y la percepcion del trabajador

frente a esta.

Los preceptos de clima organizacional se dan a partir de la percepcion y
comportamiento de los colaboradores de la empresa, ademas de los factores externos al
individuo, como su espacio de trabajo, el nivel de ruido, de luz entre otros, segun Asteria (2015)
el clima organizacional es “una dimension que sea asocia a elaboracion de una estructura de
tipo mental que se transmite por los lideres de la organizacion y ofrece lograr objetivos y metas

personales y organizacionales ” (p.15).

Un ambiente de trabajo estructurado genera una perspectiva saludable en la mente del
trabajador, otorgandole las condiciones adecuadas de trabajo, de manera que se pueda
desarrollar con efectividad y eficiencia dentro de su area, Cruz et al. (2021) argumenta que un
elemento clave en el desarrollo del trabajo son las condiciones naturales, fisicas, de
organizacion donde se desempefia el trabajador dentro del entorno laboral. EI ambiente o clima
de trabajo se compone de todos los elementos o factores que pueden influir en la actividad

laboral ya sea una oficina, fabrica o empresa.
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Por tal, el ambiente de trabajo representa un factor fundamental a tener en consideracion
para el desarrollo efectivo de la empresa, cabe mencionar que la calidad del clima laboral se
encuentra estrechamente relacionada al manejo social de los directivos y las estrategias del
liderazgo empresarial (Wong, et al., 2018, p. 15), logrando desde las acciones del trabajador

generar cambios que beneficien al cumplimiento de los objetivos trazados en este contexto.

4.6.3. Comportamiento Organizacional

Se define como el modo de ejecucion de procesos desarrollados por los colaboradores
dentro de la empresa, cuya funcién se centra en el analisis de efectividad de estos procesos,
Dailey (2012) lo define como el estudio del desempefio y de las actitudes de las personas en el
seno de las organizaciones y en este campo centra su analisis en cémo el trabajo de los

empleados contribuye o disminuye la eficacia y productividad de la organizacion.

En este sentido, se centra en la accion de evaluar el nivel de rendimiento de cada area,
estableciendo si las acciones ejecutadas dentro de estas son las adecuadas para el desarrollo
general de la empresa, o por el contrario representativo en pérdidas o valores negativos (Bravo
& Falcén, 2018, p. 94), estableciéndose como una herramienta encargada de mantener en
niveles éptimos el desarrollo productivo de la empresa que, en si, ayuda a alcanzar los objetivos

de la organizacion.

4.6.4. Elementos de la cultura organizacional

La cultura organizacional esta conformada por lineas de accion basadas en elementos
que permiten el buen desarrollo y crecimiento de la empresa, Mena (2019) expresa que varios
de los elementos inherentes a la cultura de las organizaciones se representan a partir de tres
clasificaciones muy importantes, los subyacentes, los visibles explicitos y los visibles

implicitos (p. 15).
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Segun el autor antes sefialado los elementos subyacentes estan relacionados a los
valores, creencias y personalidad del directivo; de igual manera los elementos visibles
explicitos se relacionan con el lenguaje, ritos, ceremonias, eventos, mientras que los visibles
implicitos estan relacionados al comportamiento, costumbres, estrategias, préacticas, anécdotas,

entre otros.

Los elementos de las culturas organizacionales estan estrechamente relacionados a la
personalidad de las personas que dirigen las empresas, es decir, se reflejan los valores, las
creencias y la forma en que transmiten la informacion. Los factores basicos del proceso
organizacional que estan involucrados dentro del clima laboral constituyen estrategias
motivacionales, relacionales, comunicacion y liderazgo, que producen resultados directos en la
calidad de vida de la empresa, méas especificamente, en su productividad, en la satisfaccion de
las personas y en el mejoramiento de la imagen y clima organizacional (Granados & Rodas

2022, p. 21).

Es importante sefialar que para que una empresa pueda alcanzar el éxito debe contar
con una buena cultura organizacional donde los elementos garanticen un buen clima laboral,
Palafox et al, (2019) sefiala que “el bienestar laboral, mision, vision, valores, objetivos,
liderazgo, participacion, entre otros elementos influyen en la permanencia de las empresas”
(p.24), ademas esta determinando que un buen compromiso laboral entre el trabajador y la
empresa representa acciones saludables y favorables para ambos sectores, contribuyendo al

desarrollo integral del trabajador y con ello el alcance de las metas planteadas por la empresa.

Implementar estrategias que permitan un ambiente laboral armonioso, con elementos
culturales basados en actitudes positivas daran buenos resultados a la empresa. Segun Panchi
& Recalde (2023) los elementos que conforman la cultura organizacional de una organizacion

son.
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. Modelo: vision, mision, valores y objetivos.

o Estructura organizacional: funcién que desarrolla cada empleado segun su nivel
de jerarquia.

o Identidad de la marca: logos y simbolos representativos de la organizacion.

o Creencias: acontecimientos que hacen al valor de los miembros de la organizacion.

o Habitos: rutinas de los integrantes de la organizacion.

o Actitudes: formas de comportarse en el dia a dia, trato entre los empleados, etc.

4.6.5. Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura organizacional es también conocida como empresarial o corporativa se
refiere a los procesos comunicativos, que se ejecutan dentro y fuera de la entidad, con el
objetivo principal de la transmision de todo tipo de informacion, estos procesos responden a
estrategias que mejoran las relaciones y percepciones de la institucion entre sus colaboradores

y sus clientes.

Robles (2018) describe que las organizaciones nacen con la necesidad de cumplir mas
objetivos de los propuestos inicialmente, y estos pueden alcanzarse mediante esfuerzos y
acciones conjuntas de un grupo de personas, por ende, la colaboracion colectiva debe superar
las limitaciones individuales y generar cierto grado de efectividad a través de acciones

convenidas y coordinadas.

Dentro de las organizaciones se plantean objetivos comunes a los que desea llegar la
empresa, estos objetivos se ejecutan mediante la cooperacion de todos los integrantes, por lo
que es necesario que todos tengan en claro el propdsito de su trabajo, y mantenga un adecuado
nivel de comunicacion entre departamentos para generar acciones adecuadas y evitar errores

en el cumplimiento de estas metas, de acuerdo con Bravo (2016) la comunicacién


https://enciclopediaeconomica.com/estructura-organizacional/
https://enciclopediaeconomica.com/jerarquia/
https://enciclopediaeconomica.com/logotipo/
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organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus
normas (p.15). Debido a ello, la comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, jefes

y subordinados, y los directivos con el resto de organizacion, deberd ser fluida.

Para que una empresa funcione adecuadamente tiene que tener una adecuada
comunicacion entre el personal con un objetivo en comin de mantener a la compafiia a flote
con las metas y objetivos claros que se quiere alcanzar a corto y largo plazo, segin Henao
(2020) este tipo de comunicacion representa un mecanismo fundamental para conseguir que
todos los miembros de la empresa encaminan sus actividades y orienten sus esfuerzos hacia la
consecucion de las mismas metas y objetivos, los de la organizacion (p.14). Una buena
estrategia para que los miembros de una empresa tengan un objetivo en comun es una buena
planificacion y organizacion que les encamine a una direccion con la participacion de todos los

miembros de la compaiiia y un control.

4.6.6. Tipos de Cultura Organizacional

La cultura organizacional se identifica con cuatro tipos: clan, jerarquica, innovadora y

de mercado.

Segun Vesga et al. (2020) en la cultura clan prevalece el trabajo en equipo, el apoyo y
la orientacion de los lideres, quienes actian como mentores, de modo que prevalecen la lealtad
y la tradicion, este tipo de cultura organizacional esté representada por la cooperacion entre los

trabajadores y directivos y esta enfocada en un buen liderazgo.

De igual manera, el autor sefiala que la cultura jerarquica mantiene una estructura rigida,
con politicas y reglas claramente establecidas, siendo importante el cumplimiento estricto de
las normas y el orden jerarquico, este tipo de cultura organizacional esta enfocada en el

cumplimiento de la normativa de la empresa para garantizar el buen funcionamiento de esta.



30

El tipo de cultura innovadora segun Castellanos (2017) se refuerza la creatividad, el
dinamismo, la iniciativa individual, la flexibilidad, la libertad y la innovacion de los
colaboradores. Impulsa el cambio, el riesgo y busca que los colaboradores se esfuercen al
méaximo para estar a la vanguardia (p.14)., en este tipo de cultura organizacional destaca la
capacidad individual de cada miembro de la empresa, asi como las destrezas y aptitudes que

beneficie el alcance de objetivos.

De igual manera el autor sefiala que la cultura de tipo mercado busca el logro de metas
medibles y deseables, especialmente de caracter financiero (crecimiento de ventas,
rentabilidad, penetracién en el mercado, etc.). Propicia una intensa competencia y orientacion
hacia las utilidades, este tipo de cultura organizacional se basa en la parte numérica, esta

enfocada en los resultados obtenidos para generar las ganancias.

4.6.7. Funciones de la cultura organizacional

La cultura organizacional ejerce funciones de tipo reguladora, instrumental,

legitimadora, de adaptacion, epistemologica, motivadora y simbdlica.

a) Funcion epistemologica

Esta relacion genera la capacidad de estructurar de manera conceptual un objeto de
estudio en el contexto institucional, permitiendo la interpretacion de los procesos que los

causan, la forma expresiva y perspectivas.

b) Funcién de adaptacion

Esta se enfoca en la capacidad de supervivencia en relacion la misién o la razon de ser

de las empresas.
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c) Funcion legitimadora

Esta se relaciona con la capacidad de evidencias y justificar la importancia de la
existencia de la organizacion para ampliar y forjar su proposito, ademas otorga valia y sentido

a las actividades cotidianas en donde participan los trabajadores.

d) Funcién instrumental

Apoya en los procesos de gestion y funcionamiento empresarial, y es comprometida
con los procesos publicos internos mediante el consenso y la negociacién de los objetivos

propuestos, los medios empleados por la entidad y las caracteristicas de los actores.

e) Funcion reguladora (de control)

Evalta el comportamiento de los miembros de la empresa y propicia la creacion de un
espacio estable armonico y cohesionado, ademas, desde el punto de vista cultural, se asocia a
las indicaciones u orientaciones acerca de lo que es correcto y necesario para el mejor

desempefio de las funciones laborales.

f) Funcién motivadora

Crea el desarrollo de politicas y estrategias dindmicas, activas y estimulantes, donde el
grupo se sienta involucrado y sienta comprometido e identificado con la organizacion, también
inculca la articulacion de los valores empresariales y los valores personales para lograr las

metas que se propone la entidad.

g) Funcion simbolica

Es la identificacion social de los miembros de la organizacion y de la misma como tal,

presentandose como un sistema estructural complejo e integrado, y en donde los valores deben
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ser la esencia en la prestacion de servicios para posicionarse en el espacio de lo publico.

Las funciones de la cultura organizacional pueden modificarse de acuerdo con los
cambios o procesos evolutivos de las empresas, ademas, estan dirigidas a la solucién de las
problematicas fundamentales que afectan a las instituciones, considerando su adaptabilidad al
entorno sociocultural, las formas en que sus procesos internos y externos se construyen y las

condiciones y posibilidades de supervivencia

Las funciones de la cultura organizacional van adaptandose a la evolucién de la
empresa, es necesario tener actualizados los procesos, normativas y desempefio de los
miembros de la organizacion para que puedan desarrollarse de manera productiva los objetivos

de la empresa.

En tal sentido, Moscoso (2021) describe que “hablar de cultura organizacional es tomar
en consideracion, entre otros aspectos, el valor que tiene en su incidencia sobre el
comportamiento, las actitudes y otros procesos mentales de los miembros de la organizacion”
(p. 210). También, constituye un factor determinante sobre el desempefio y la eficacia
organizacional, ademas de generar un sentido de identidad particular a partir de los valores,

ideales y creencias compartidas por los trabajadores

De tal manera, las funciones de la cultura organizacional estdn estrechamente
relacionadas con el comportamiento de los miembros de la empresa siendo que incide en el
desempefio de las funciones individuales y por ende también incide en el efectivo

funcionamiento de la organizacion.

Es de sefialar que el cumplimiento de la normativa interna de la empresa esta
relacionado con el cumplimiento de las funciones de la cultura organizacional, en tal sentido,

las normativas establecidas, asi como, las relaciones interna y externa de toda empresa estan
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intimamente ligadas a la cultura organizacional, para cumplir de manera eficiente con la labor

que exige mantener una imagen consolidada (Ulloa, 2019, p.159).

Para que una empresa funcione correctamente debe existir una buena cultura
organizacional cuyas funciones deben ser ejecutadas de manera precisa para obtener resultados

Optimos y garantizar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

4.6.8. Importancia de la Cultura Organizacional

Es importante, por los valores y reglamentos que se manejan dentro de la organizacion,
se puede representar como el modelo social de la empresa, mantenido por ciertos lineamientos

que establecen los comportamientos y acciones que deben respetarse dentro de esta.

Palafox (2019) argumenta que la cultura organizacional trae consigo aspectos positivos,
como el cumplir con las estrategias para laborar de forma dptima y que los empleados puedan
adoptar una cultura fuerte y saludable, no solo para trabajar, sino para hacerla parte de sus

valores y también de su cultura personal.

Toda organizacién o empresa desarrolla una cultura organizacional que guia sus
funciones y se establecen bajo el concepto de mantener relaciones de convivencia saludables
entre todos los miembros de la organizacion, poseer una cultura organizacional dominante
puede conducir a una baja rotacion de trabajadores, asimismo, esta posee un rol importante al

influenciar y guiar el comportamiento de los empleados (Pedraja, et al., 2020, p. 7).

Uno de los objetivos de este elemento es mantener un ambiente de armonia en sus
instalaciones, influenciando de manera directa en el ambiente organizacional y en la percepcién
de satisfaccion de los trabajadores, enfocandose en mantener procesos productivos eficientes y
eficaces, que conforman una cultura organizacional tales como su mision, vision, valores, etc.

(Palafox et al., 2019, p. 200).
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4.7. Relacién de la comunicacion internay cultura organizacional

La cultura organizacional se encuentra fuertemente ligada con la comunicacion interna,
de acuerdo con Alvarado & Cabezuelo (2022) “la comunicacion interna es una herramienta
fundamental y transversal a la hora de constituir, desarrollar y sostener en el tiempo una
organizacion” (p.65) de manera que aporta en el desarrollo de procesos éptimos que favorecen
a la organizaciéon de la empresa, influyendo de manera directa en mantener los procesos
culturales de la empresa en buenas condiciones, en este contexto, la comunicacion interna, pues
ha de ser la herramienta que vehicule los mensajes y palabras intercambiados por los

profesionales.

5. PROPUESTA METODOLOGICA

5.1. Enfoque de investigacion

5.1.1. Enfoque Cuantitativo

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo debido a que se recurre al método
estadistico para recolectar datos que conllevaran a una posterior medicion, esta orientada a
lograr medir la influencia que existe entre la comunicacién interna (variable independiente) la
cultura organizacional (variable dependiente) de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My

Chimborazo Matriz Riobamba.

5.2. Método

5.2.1. Método Bibliogréafico

El uso de este método de investigacion fue de gran importancia para realizar el proyecto
de investigacién debido a que, se acudio a diversas fuentes bibliograficas de libros, articulos
cientificos, revistas y repositorio de investigaciones similares, para sustentar las bases tedricas

sobre la comunicacion interna en la cultura organizacional.
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5.2.2. Método Estadistico

El uso de este método de investigacion nos permitio recolectar, recontar, organizar,
representar graficamente y analizar la informacidn proporcionada por el publico interno de la

Coac My Chimborazo Matriz Riobamba, de esa manera poder extraer conclusiones.

5.3. Tipoy disefio de investigacion
5.3.1. Investigacion descriptiva

Para Guevara, et al (2020) este tipo de investigacion tiene como objetivo describir las
caracteristicas principales utilizando criterios ordenados que permiten establecer la estructura
o el comportamiento del fendmeno de estudio. La informacion suministrada por la
investigacion descriptiva debe ser veridica precisa y sistematica, se debe evitar hacer
inferencias en torno al fendmeno, lo fundamental son las caracteristicas observables y

verificables.

5.3.2. Investigacion de Campo

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos en el lugar en donde se
generan los hechos y permite estudiarlos de la manera como se presentan, los involucrados son
aquellos funcionarios que desarrollan las actividades cotidianas en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba, y se logré entender y evidenciar los procesos que

no son los adecuados en cuanto a la situacion de la organizacion.

5.3.3. Disefio no experimental- transversal

La investigacion tiene un disefio no experimental debido a que todo lo que ocurre es de
forma natural y el investigador no interviene en su desarrollo, es decir no manipula las variables
establecidas en el planteamiento del problema. Ademas, es transversal porque se ha tomado la

informacion una sola vez y en un momento determinado.
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5.3.4. Nivel correlacional

Montagud (2020) menciona, que los estudios correlacionales permiten determinar el
grado en que dos 0 més variables estan relacionadas dentro de una muestra o poblacion, usando
diversos métodos estadisticos. Un disefio de investigacion correlacional mide una relacion
entre dos variables. El objetivo de la investigacion busca establecer la relacion entre la
comunicacion interna y la cultura organizacional, a través de la recopilacion de datos comunes

para este tipo de investigacion.

5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

5.4.1. Encuesta

Montagud (2020) menciona, que una encuesta es una herramienta de investigacion que
permite recopilar y analizar informacion a través de una serie de preguntas estandarizadas. En
este caso, el analisis de los datos permite obtener informacidn relevante que permitira tomar
ciertas decisiones en funcion del objetivo de la investigacion, adicional, la encuesta disefiada
son de autoria propia, pues se adapta a la necesidad y campo de exploracidn que requiere la

investigadora.

5.4.2. Entrevista Estructurada

La entrevista estructurada se centra en la precision de las diferentes respuestas, gracias
a las cuales se recopila datos extremadamente organizados, pues de acuerdo a sus criterios las
respuestas de los encuestados varian y con ello permite realizar un analisis comparativo mas
amplio de las concepciones de acuerdo a la comunicacion interna en la cultura organizacional

desde el punto de vista del gerente y jefe de agencia de la cooperativa.
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5.4.3. Instrumento - Cuestionario

Segun Hernandez et al. (2014), mencionan que un cuestionario consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir. Para la obtencion de la informacion, se
elabor6 dos cuestionarios el primero corresponde a la comunicacion interna y la segunda
pertenece a la cultura organizacional, con un total de 30 items, mismos que fueron valorados
bajo los criterios de profesionales para su aplicacion. El primer experto MBA. Angelita Falconi
docente de la carrera de Gestion de la Informacion Gerencial y segundo experto Ing. Erika
Guanolema jefe de agencia de la Coac My Chimborazo. Para el disefio del cuestionario se
utilizé la escala de Likert, el mismo que permitié medir actitudes y conocer el grado de
conformidad del encuestado, teniendo en cuenta la direccién del reactivo, donde la primera
alternativa de respuesta constituye el maximo valor y la Gltima el minimo, que se detalla a

continuacion:

Ponderacion 5 4 3 2 1
Alternativas  Siempre Casi siempre Con cierta A veces Nunca
de respuesta frecuencia

Para el procesamiento de la informacion se utilizara el programa Microsoft Office
Excel, Asimismo, se utiliz6 este estadistico para realizar las tablas de frecuencia de cada uno

de los 30 items.

Para la entrevista, por su parte, se utilizd un cuestionario estructurado de 10 items, cinco
direccionados a la comunicacion interna y cinco direccionadas hacia la cultura organizacional,

permitiendo obtener los criterios de cada uno de los ejecutivos para su posterior anélisis.

5.5. Variables de estudio

Variable independiente: Comunicacion interna

Variable dependiente: Cultura organizacional



5.5.1. Operacionalizacién de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de
Independiente medicién
1. Comunicacidn interna eficiente.
Comunicacion 2. Comunicacion verbal y escrita.
dirigida al L 3. Uso de canales comunicacionales.
cliente Comunicacion 4. Actualizacion de temas relevantes.
) descendente ; - ~
interno, es 5. Retroalimentacion en el desempefio  Escala de
Comunicacion  decir, al laboral. Likert
interna trabajador
para motivar 6. Uso de canales para compartir 5.Siempre
para fortalecer informacion.
el entorno Comunicacion 7. WhatsA_pp como canal efectivo. 4_.Casi
empresarial. 8. Lenguaje corporal adecuado. siempre
ascendente . L
9. Entrega oportuna de informacion.
10. Sugerencias atendidas. 3.Con cierta
frecuencia
11. Comunicacion efectiva entre
compafieros. 2.A veces
12. Uso de canales para compartir
Comunicacion informacién con compafieros. 1.Nunca
horizontal 13. Informacion importante
compartida.
14. Informacion clara.
15. Informacién oculta.
Variable Definicion Dimension Indicadores Escala de
Dependiente medicion
Filosofia 16. Recordatorio sobre la misién,
vision y metas.
Conjunto de 17. Préctica de valores.
creencias, 18. Excelente direccidn gerencial.
valores, normas y Escala de
reglas que definen  Liderazgo 19. El gerente acoge ideas. Likert
Cultura el 20. El gerente comunica las
organizacional ~ comportamiento decisiones. 5.Siempre
de una 21. Motivacién por el gerente.
organizacion 4.Casi
Comporta- 22. El gerente ofrece solucion a los siempre
miento problemas.
23. Sugerencias aceptadas. 3.Con
24. Setoma en cuenta las ideas y cierta
sugerencias. frecuencia
Normas y 25. Respeto por politicas y reglas. 2.A veces
reglamentos 26. Responsabilidad en el
cumplimiento de normas. 1.Nunca
27. Eficiencia en el reglamento
interno.
Sentido de 28. Compromiso con la institucion.
pertenencia 29. Capacidades aprovechadas.
30. Informe sobre deshonestidad.

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
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5.6. Poblacién y muestra

La poblacién que se tomo en cuenta para la investigacion es la Cooperativa de Ahorro
y Crédito My Chimborazo Matriz ubicada en Riobamba, cuya poblacion cuenta con un nimero
de 20 colaboradores de los distintos niveles institucionales tanto ejecutivo como operativo.
Debido a que la poblacién es pequefia y de facil manejo, no es necesario calcular la muestra.
Por lo que, la entrevista esta dirigida a 2 profesionales que se encuentran en el nivel ejecutivo

y la encuesta esta direccionada a 18 profesionales que se encuentran en el nivel operativo.

Tabla 3
Poblacion
Nivel Personal N.° Total
Ejecutivo Gerente General 1 2
Jefe de Agencia Riobamba 1
Asistente Contable 1
Custodio de valores 2
Operativo Contador 2
Talento Humano 1 18
Asistente de sistemas 1
Cajeros 3
Asesor de Negocios 2
Marketing 1
Recaudadores 5
Total, personal 20

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo (2023)
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
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6. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
6.1. Analisis e interpretacion de Comunicacion interna en la cultura organizacional

A continuacion, se describen los principales resultados obtenidos de la entrevista como

de la encuesta aplicada a los miembros de la cooperativa.

Entrevista

Entrevista sobre comunicacién interna en la cultura organizacional al gerente general.

1. ¢Como considera usted la comunicacion interna en la Cooperativa?

La comunicacion interna en la cooperativa es formal por que la informacion que se
transmite desde los niveles superiores hacia los niveles inferiores y viceversa, siguiendo la
estructura jerarquica de la cooperativa. ya que cuenta con una estructura jerarquica clara y se

utiliza para transmitir informacion oficial, decisiones, politicas entre otros.

2. ¢Cuél considera usted el tipo de comunicacion méas comun en la Cooperativa?

La comunicacion descendente por la informacion que se transmite desde los niveles
superiores de la organizacion hacia los niveles operativos. En este tipo de comunicacion, la
direccién y la toma de decisiones provienen del gerente 0 miembros de la asamblea general y se

transmiten a los miembros de la cooperativa.

3. ¢Cual es el canal o medio de comunicacién que més se utiliza para compartir

informacion en la Cooperativa?

El canal o medio de comunicacién mas utilizado para compartir informacion en la
cooperativa es el Correo electrénico institucional, ya que es un medio seguro y profesional de
comunicacion ampliamente utilizado que permite enviar y recibir mensajes, compartir

documentos pesados, coordinar tareas y mantener una comunicacion directa entre los miembros.
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4. ¢Cuéando los colaboradores tienen dudas o inquietudes saben exactamente a quién
dirigirse? ¢A quién?
Evidentemente para cualquier duda o inquietud saben que deben dirigirse al jefe de agencia ya
gue se encuentra al frente de la cooperativa y tiene la responsabilidad de solventar inquietudes,

garantizando que las preguntas se abordan de manera oportuna y eficiente, fomentando un ambiente de

trabajo transparente y colaborativo.

5. ¢Usted informa oportunamente a sus colaboradores sobre los cambios y actividades

vinculadas a la Cooperativa? ¢Por qué?

Si, se informa a todos los colaboradores de la cooperativa cada mes los nuevos cambios
que se han realizado o en ciertas ocasiones las decisiones tomadas o las actividades a realizar,
porque asi cada colaborador esta bien informado y comprometido con las actividades y cambios

de la cooperativa.

6. ¢Usted dio a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa a sus colaboradores
mediante una informacion visual permanente? ¢Por qué?

La cooperativa esta compuesta de principios cristianos y siempre al ingresar un nuevo
miembro, se da a conocer en primer lugar la filosofia (mision, vision, valores, objetivos o metas a
cumplir, normativas o reglas) de la cooperativa, porque es esencial que conozcan y generen su
compromiso con la misma, cabe sefialar que se encuentra en carteles informativos plasmada la mision

y vision en la entidad.

7. ¢Considera que las politicas juegan un papel importante en el desarrollo de
actividades de la Cooperativa? ¢Por que?

Si, porque la cooperativa primero esta sujeta a la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria (SEPS) encargado de la supervision y control de las entidades del sector Financiero que

desempefian un papel crucial en el desarrollo de actividades de la cooperativa en diversos &ambitos siendo

las decisiones o0 acciones para guiar el comportamiento y regular diferentes aspectos.
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8. ¢Qué tipo de liderazgo emplea con los colaboradores? ¢ Por qué?

El Liderazgo democratico y transformacional porque se fomenta la participacion activa de los
colaboradores buscando la creatividad, la motivacion y el compromiso de los colaboradores a través de

una visién compartida para un crecimiento personal y profesional de los colaboradores.

9. ¢Cbmo es la relacién de usted con sus colaboradores?
Estrictamente profesional con todos los colaboradores.
10. ¢ Qué actividades realiza usted para motivar a sus colaboradores?

A los colaboradores se les motiva mediante reconocimiento como incentivos econdmicos,
bonificaciones o beneficios adicionales para reconocer el rendimiento excepcional.

Interpretacion de la entrevista realizada al Gerente general sobre la comunicacion

interna en la cultura organizacional.

En la cooperativa la comunicacion interna es un elemento clave para la creacion y el
mantenimiento de una cultura organizacional sélida y positiva. Cuando la comunicacion fluye
de manera efectiva en todos los niveles de la organizacion, se construye confianza, se fomenta
la colaboracidn y se fortalecen los cimientos de una cultura que respalda el éxito y el bienestar
de todos los miembros de la empresa, ya que de esta depende la forma en que los colaboradores
se comunican, comparten informacion y se relacionan dentro de la misma, para alcanzar los
objetivos de la organizacién. Es esencial que la cooperativa continle adaptandose a medida
que cambian las necesidades y circunstancias para seguir siendo efectiva, estd sujeta a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) encargado de la supervision y
control de las entidades del sector financiero que desempefian un papel crucial en el desarrollo

de actividades de la cooperativa.
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Entrevista sobre comunicacion interna en la cultura organizacional al jefe de agencia

1. ¢Cdbmo considera usted la comunicacién interna en la Cooperativa?

La comunicacion interna que se mantiene en la cooperativa es formal, netamente

profesional, respetando los niveles jerarquicos.

2. ¢Cual considera usted el tipo de comunicacion méas comun en la Cooperativa?

De tipo descendente es decir el jefe da las instrucciones a los empleados y ellos solo

obedecen.

3. ¢Cual es el canal o medio de comunicacion que mas se utiliza para compartir
informacion en la Cooperativa?

Se utiliza el correo institucional, porque es un canal formal, seguro para compartir
informacion a todos los miembros de la cooperativa y WhatsApp le parece un canal no
confiable.

4. ¢Cuando los colaboradores tienen dudas o inquietudes saben exactamente a quién
dirigirse? ¢A quién?

Cuando los colaboradores tienen alguna duda ellos saben que deben dirigirse al jefe de
agencia y si por algun motivo el jefe agencia no se encuentra disponible se pueden dirigir al

gerente.

5. ¢Usted informa oportunamente a sus colaboradores sobre los cambios y actividades
vinculadas a la Cooperativa? ¢Por qué?

Cuando hay cambios y actividades en la cooperativa el jefe de agencia informa de

manera mensual o semanal debido a que dentro del mes deben cumplir ciertas metas.

6. ¢Usted dio a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa a sus colaboradores
mediante una informacion visual permanente? ¢Por qué?

Al ingreso de cada colaborador se le entrega el codigo de ética donde pueden visualizar
los valores, principios y asimismo la mision, vision, historia y las metas, ademéas cuentan con

carteles informativos.
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7. ¢Considera que las politicas juegan un papel importante en el desarrollo de
actividades de la Cooperativa? ¢Por qué?

Si, porque la cooperativa estd sujeta a la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria por lo cual tienen que cumplir ciertas reglas para que la cooperativa vaya creciendo.

8. ¢Qué tipo de liderazgo emplea con los colaboradores? ¢ Por qué?
El liderazgo que emplea en la cooperativa es democratico por el hecho de que piden a

cada colaborador su opinion en lo que se refiere al trabajo.

9. ¢Cbmo es la relacién de usted con sus colaboradores?

La relacién que mantiene con sus colaboradores es mas profesional, es decir no existen

lazos de amistad para evitar malos entendidos o rumores.

10. ¢ Qué actividades realiza usted para motivar a sus colaboradores?

Para motivar a los colaboradores hacen rotacion del puesto de trabajo, realizan
capacitaciones motivadoras, actividades fuera de la cooperativa como acompafiamiento de
apertura e incentivos econémicos debido a que cada area se maneja con un nimero de metas y

si el colaborador cumple o sobrepasa el nUmero de metas es acreedor a una comision extra.

Interpretacion de la entrevista realizada al jefe de agencia sobre la comunicacion interna

en la cultura organizacional.

La cooperativa tiene una estructura organizacional clara y una cultura centrada en la
ética, la transparencia y el cumplimiento de objetivos. La combinacion de un liderazgo
democratico con estrategias de motivacion y desarrollo del personal contribuye a un ambiente

de trabajo positivo y productivo.

Sin embargo, también es importante evaluar la comunicacion descendente debido a que
limita la creatividad y la colaboracion entre los empleados, y el enfoque puramente profesional

en las relaciones laborales afectan la cohesion del equipo.
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Encuesta

Comunicacion Interna - Comunicacion Descendente

1. ¢Lacomunicacién interna que mantiene con su jefe es efectiva?

Tabla 4

Comunicacion interna efectiva con el Jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 2 11%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 4 22%

A veces 10 56%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 2

Comunicacion interna efectiva con el Jefe

Comunicacion efectiva

m Siempre

202 11% 11% Ayeces

10% I ® Nunca
0% -

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Analisis e interpretacion

En la figura 2, se evidencia que en un 56% de los colaboradores mencionan que a veces
existe una comunicacion efectiva con el jefe, un 22% con cierta frecuencia, el 11% manifiesta
que casi siempre y 11% siempre. En tal sentido, es necesario aplicar evaluaciones y estrategias
que permitan mejorar esta comunicacion para cumplir con las metas y objetivos propuestos por

parte de la institucion y garantizar un servicio de calidad.
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2. ¢Con gué frecuencia su jefe se comunica con usted de forma verbal y escrita?

Tabla b

Frecuencia de comunicacion verbal o escrita por parte del jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 8 44%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 1 6%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 3

Frecuencia de comunicacion verbal o escrita por parte del jefe

Comunicacién verbal y escrita

50% 44% 44%
M Siempre
40%
Casi siempre
30%
Con cierta frecuencia
20%

10% 6% 6%

Aveces

0% Nunca
0%

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Analisis e interpretacion

En la figura 3, se evidencia que un 44 % de los colaboradores mencionan que siempre
se comunican de forma verbal y escrita con su jefe, el otro 44 % casi siempre, mientras el 6%
con cierta frecuencia y finalmente el otro 6 % a veces. En este sentido, se ratifica que los medios
verbales y escritos son eficientes para la comunicacion entre empleados v jefe, considerando
gue una minoria utiliza otros medios, debido a cada una de las actividades que realizan y el

tiempo que les toma lo que impide una comunicacion mas directa con sus superiores.
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3. ¢Con qué frecuencia su jefe utiliza los canales de comunicacion para compartirle
informacién?
Tabla 6

Uso de canales de comunicacion por el jefe para compartir informacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 10 56%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 0 0%

A veces 4 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 4
Uso de canales de comunicacion por el jefe para compartir informacion

Canales de comunicacién

60% 56%

M Siempre
0% Casi siempre
22% 22% Con cierta frecuencia
20% A veces
0% 0% Nunca

0%

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 4, se evidencia que los colaboradores en un 56% manifiestan que el jefe
utiliza canales definidos como correo, memorandum, reuniones o redes sociales para compartir
informacion, el 22% expresa que casi siempre utiliza estos canales y el otro 22% a veces. Por
ende, se visualiza un compromiso por el jefe para llegar con informacion importante a sus
colaboradores, sin embargo, es necesario que se logre con toda la agencia para que se conozca

el funcionamiento y avances con la cooperativa.
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4. ¢Qué tanto su jefe le actualiza sobre los temas o situaciones ligadas a la

cooperativa?
Tabla 7

El jefe se actualiza en temas ligados a la cooperativa

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 5 28%
Casi siempre 6 33%
Con cierta frecuencia 4 22%

A veces 3 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 5
El jefe se actualiza en temas ligados a la cooperativa

Temas ligados a la Cooperativa

40% 33% W Siempre
28%
30% © 229 Casi siempre
0,
20% 17% Con cierta frecuencia
10% Aveces
0%
0% Nunca

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 5, se evidencia que en un 33% de los colaboradores manifestaron que casi
siempre el jefe se actualiza en temas ligados a la cooperativa, un 28% considera que siempre
se actualiza, un 22% mencione que lo hace con cierta frecuencia y el 17% considera que solo
a veces se actualiza. En este sentido, es necesario que el jefe se encuentre mas comprometido
en capacitarse y actualizar sus conocimientos con la finalidad de innovar a la cooperativa y

mantenga su imagen, confianza y crecimiento.
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5. ¢Su jefe le brinda retroalimentacion sobre su desempefio laboral?

Tabla 8

Retroalimentacion sobre el desempefio laboral por parte del jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 6 33%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 4 22%

A veces 3 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 6
Retroalimentacién sobre el desempefio laboral por parte del jefe

Retroalimentacion

40%
33% 585 H Siempre
b

30% 22% Casi siempre

20% 17% Con cierta frecuencia

10% A veces

- 0% Nunca
0

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Anélisis e interpretacion

En la figura 6, se evidencia que un 33% de los colaboradores mencionan que siempre
su jefe les brinda retroalimentacion sobre su desemperio laboral, el 28 % casi siempre, mientras
el 22% con cierta frecuencia y finalmente el 17% a veces. En este sentido, es indispensable que
los colaboradores siempre reciban una retroalimentacion positiva y el reconocimiento por un
trabajo bien hecho, de esa manera se sentirdn valorados y apreciados, aumentando el

compromiso por brindar servicios de calidad.



50

6. ¢Con qué frecuencia utiliza los siguientes canales de comunicacion para compartir

informacion a su jefe?
Tabla 9

Uso de canales de comunicacion para compartir informacion al jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 11 61%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 3 17%

A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura7
Uso de canales de comunicacion para compartir informacion al jefe
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 7, se evidencia que el 61% de los colaboradores usa canales de
comunicacion como correo o redes sociales para compartir informacion a su jefe, el 22% casi
siempre, y finalmente el 17 % con cierta frecuencia. En este sentido, se considera que los
canales de comunicacion son muy importantes porque de estos depende que la informacion

Ilegue oportunamente a su receptor, por ello es indispensable elegir los canales adecuados.
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7. ¢Considera usted que WhatsApp es un canal efectivo para comunicarse con su

jefe?
Tabla 10

WhatsApp como canal efectivo de comunicacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 5 28%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 8
WhatsApp como canal efectivo de comunicacion
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 8, se evidencia que el 44% de los colaboradores consideran que siempre el

WhatsApp es un canal efectivo de comunicacion, el 28 % considera que a veces, el 22%

menciona que casi siempre y el 6% expresa que con cierta frecuencia. En este sentido, la

aplicacion de WhatsApp permite que las personas estén en contacto facilmente, incluso si no

estan fisicamente en la misma ubicacién, pero es necesario que este medio sea correctamente

utilizado y no distorsione el mensaje que se emite.
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8. ¢Usted utiliza un lenguaje corporal adecuado para dirigirse a su jefe?

Tabla 11

Lenguaje corporal adecuado para dirigirse al jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 3 17%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 9

Lenguaje corporal adecuado para dirigirse al jefe
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 9, se evidencia que un 44% de los colaboradores siempre utilizan un
lenguaje corporal adecuado para dirigirse a su jefe, el 28% casi siempre, el 17% con cierta
frecuencia y el 11% a veces. En este sentido es indispensable que todos los colaboradores
entiendan que el lenguaje corporal es una forma de comunicacion no verbal y este fortalece o

debilita el mensaje que se esté transmitiendo, ademas, de ello depende inspirar confianza.



9. ¢Entrega usted de manera oportuna la informacion que necesita su jefe?

Tabla 12

Informacion entregada de forma oportuna al jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9 50%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 2 11%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 10
Informacion entregada de forma oportuna al jefe
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 10, se evidencia que un 50% los colaboradores entregan la informacién al
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jefe de forma oportuna, el 28% casi siempre, mientras tanto el 11% con cierta frecuencia y

finalmente el otro 11% a veces. En este sentido, utilizar un canal de comunicacion adecuado

permite que la informacidn llegue a su destino de manera rapida y eficiente, evitando retrasos

innecesarios y asegurando que la informacion estara disponible cuando sea necesario.



54

10. ¢ Usted le puede hacer comentarios o sugerencias a su jefe?

Tabla 13

Facilidad para realizar comentarios o Sugerencias al jefe

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 3 17%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 3 17%

A veces 8 44%
Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 11
Facilidad para realizar comentarios o Sugerencias al jefe
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Anélisis e interpretacion

En la figura 11, se evidencia que un 44% de los colaboradores a veces realizan
comentarios o sugerencias a su jefe con total facilidad, mientras el 17% solo con cierta
frecuencia, el 17% siempre, y el 11% nunca. Esto describe que cuando los colaboradores
sienten que sus opiniones son tomadas en cuenta, son mas involucrados y comprometidos con
su trabajo, pueden interactuar con mayor capacidad para exponer sus ideas y esto conduce a un

aumento en la satisfaccion laboral y a una mayor productividad en general.
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Comunicacion Horizontal

11. ¢;La comunicacion interna que mantiene con sus compafieros de trabajo es

efectiva?
Tabla 14

Comunicacion efectiva con los compafieros de trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 7 39%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 3 17%

A veces 4 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 12
Comunicacién efectiva con los compafieros de trabajo
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 12, se evidencia que un 39% siempre mantiene una comunicacion efectiva
entre comparieros, 22% casi siempre, el otro 22% a veces y el 17% solo con cierta frecuencia.
En este sentido, tener una buena relacion entre compafieros es fundamental para la
productividad laboral y la estabilidad emocional para lograr que en la cooperativa exista un

clima laboral adecuado.
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12. ¢Con qué frecuencia utiliza los canales de comunicacion para compartir

informacion a sus comparieros de trabajo?
Tabla 15

Uso de los canales de comunicacién para dar informacién a los comparieros

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 6 33%
Casi siempre 7 39%
Con cierta frecuencia 2 11%

A veces 3 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 13
Uso de los canales de comunicacién para dar informacién a los comparfieros
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 13, se evidencia que un 39% de los colaboradores casi siempre utilizan el
Correo Institucional, Reuniones, Redes Sociales, el 33% siempre, mientras el 11% con cierta
frecuencia y finalmente el 17% a veces. Por lo que, en la actualidad y por el apoyo de la
tecnologia existen otros canales de comunicacion que se deberia utilizar, todo dependera de la

persona a la que va dirigida el mensaje.



57

13. ¢ La informacion que comparte a sus comparieros de trabajo es importante?

Tabla 16

Informacion importante compartida con los compafieros

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 3 17%
A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 14
Informacion importante compartida con los compafieros

Informacion importante

50% 44% .
W Siempre
40%
S0 28% Casi siempre
b
17% Con cierta frecuencia

o
20% 11%

Aveces
10%

0% Nunca
0%
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 14, se evidencia que un 44% de los colaboradores mencionan que la
informacion que comparten a sus compafieros siempre es importante, el 28% casi siempre,
mientras el 17% con cierta frecuencia y finalmente el 11% a veces. En este sentido, la
informacion que se comparte entre compafieros ya sea profesional o personal, debe integrar un
grado confidencialidad y respeto, para que esta permita crear espacios de seguridad y

comunicacion efectiva y afectiva.
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14. ¢ La informacion que comparte a sus compafieros de trabajo llega con claridad?
Tabla 17

Informacion impartida con claridad a los compafieros

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 6 33%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 4 22%

A veces 3 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 15

Informacion impartida con claridad a los compafieros
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Andlisis e interpretacion

En la figura 15, se evidencia que un 33% de los colaboradores mencionan que la
informacion que comparte a sus compafieros de trabajo siempre llega con claridad, el 28%
considera que casi siempre, el 22% con cierta frecuencia y 17% a veces. Por lo que, la
informacion al no llegar con claridad hacia los compafieros de trabajo puede generar malos

entendidos y es necesario que siempre se utilice un lenguaje claro, sencillo y conciso.
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15. ¢ Considera usted que sus compafieros de trabajo le ocultan cierta informacion?
Tabla 18

Informacion que se oculta por parte de los comparfieros

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9 50%
Casi siempre 3 17%
Con cierta frecuencia 2 11%

A veces 4 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 16
Informacion que se oculta por parte de los compafieros
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 16, se evidencia que un 50% de los colaboradores mencionan que sus
compafieros siempre ocultan cierta informacion, el 22% a veces, el 17% casi siempre, mientras
el 11% con cierta frecuencia. Por lo que, ocultar informacion ocasiona conflictos entre

compafieros, comprometiendo de esta manera la confianza y empatia entre comparieros.
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Cultura Organizacional

16. ¢ Durante el tiempo que labora en la Cooperativa se le ha recordado sobre la vision,

mision y objetivos?

Tabla 19
Perseverancia en la mision, vision y objetivos institucionales
Respuesta Frecuencia Porcentaje%

Siempre 7 39%
Casi siempre 1 6%
Con cierta frecuencia 0 0%
A veces 8 44%
Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 17
Perseverancia en la mision, vision y objetivos institucionales
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 17, se evidencia con un 44% a veces los colaboradores recuerdan la mision,
visién y objetivos de manera permanente, el 39% siempre, el 11 % nuncay el 6% casi siempre.
Por lo que, destacar que una comunicacion efectiva sobre la vision, misién y objetivos
organizacionales ayuda a alinear a todos los miembros de la cooperativa hacia un proposito

comun y comprometidos con los valores y metas de la organizacion.
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17. ¢Su superior promueve la practica de valores elementales igualdad, equidad y

solidaridad?

Tabla 20

Promocion de valores elementales igualdad, equidad y solidaridad

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9 50%
Casi siempre 6 33%
Con cierta frecuencia 2 11%

A veces 1 6%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 18
Promocion de valores elementales igualdad, equidad y solidaridad
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Andlisis e interpretacion

En la figura 18, se evidencia con un 50% promueven los valores de igualdad, equidad
y solidaridad en la cooperativa, el 33% casi siempre, el 11% con cierta frecuencia 'y el 6% a
veces. En este sentido, dentro de la cultura organizacional representa un buen porcentaje, sin
embargo, es necesario seguir reforzando la préctica de estos valores en la cooperativa

orientando a los lideres para ser modelos a seguir.
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18. ¢ Cree usted que la gestion administrativa del gerente estd encaminada al logro de
objetivos planteados en la cooperativa?
Tabla 21

Compromiso para el logro de objetivos

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9 50%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 3 17%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 19
Compromiso para el logro de objetivos
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Analisis e interpretacion

En la figura 19, se evidencia que un 50% de los colaboradores consideran que existe el
compromiso administrativo para lograr objetivos, el 22% casi siempre, el 17% con cierta
frecuencia, y por ultimo 11% a veces. Por lo que, es necesario que los lideres y gerentes trabajen
en estrecha colaboracion con los empleados para alinear sus acciones y decisiones con los
objetivos estratégicos de la cooperativa, garantizando asi una gestion administrativa efectiva

que contribuya al éxito y crecimiento de la misma.
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19. ¢(EIl Gerente esta abierto a escuchar las ideas de los colaboradores?

Tabla 22

El gerente escucha las ideas y sugerencias

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9 50%
Casi siempre 6 33%
Con cierta frecuencia 0 0%

A veces 1 6%
Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 20
El gerente escucha las ideas y sugerencias
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Anélisis e interpretacion

En la figura 20, se evidencia con un 50 % que mencionan que siempre el gerente esta
abierto a escuchar las ideas de los colaboradores, el 33 % casi siempre, el 11 % nunca, y por
altimo 6 % a veces. Es necesario que en la cooperativa se promueva una cultura donde se
fomente activamente la escucha y el intercambio de ideas entre los colaboradores y el gerente,
para discutir ideas, mediante canales de comunicacion efectivos y la demostracion de que las

opiniones son valoradas para la toma de decisiones.
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20. ¢ El Gerente comunica las decisiones tomadas en la cooperativa?
Tabla 23

Comunicacion de las decisiones por parte del gerente

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 7 39%
Casi siempre 1 6%

Con cierta frecuencia 0 0%
A veces 8 44%
Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 21

Comunicacién de las decisiones por parte del gerente
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 21, se evidencia en un 44% a veces se comunica las decisiones por parte
del gerente, el 39% siempre, 11% nunca se comunica, el 6% casi siempre. En este sentido, el
gerente debe asegurarse de comunicar claramente las decisiones tomadas en la organizacion y
brindar informacion relevante y oportuna a todos los empleados, a través de reuniones, correos

electrénicos, boletines informativos u otros canales de comunicacion.



21. ¢ El Gerente motiva a sus empleados para que desarrollen un buen trabajo?

Tabla 24

Motivacion para el desarrollo de un buen trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 9
Casi siempre 2
Con cierta frecuencia 4
A veces 3
Nunca 0
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 22

Motivacion para el desarrollo de un buen trabajo

30%

20%

10%

0%

Motiva

50%

22%

11%

0%

W Siempre
Casi siempre
Con cierta frecuencia
Aveces

B Nunca

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion
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En la figura 22, se evidencia con un 50 % de los colaboradores de la cooperativa

mencionan que siempre el gerente motiva a sus empleados para que desarrollen un buen

trabajo, el 22 % con cierta frecuencia, 17% a veces, y por ultimo 11% casi siempre. En este

sentido es necesario que el gerente brinde reconocimiento y apoyo a los colaboradores, celebre

sus logros, esfuerzos, y promueva una cultura que fomente la colaboracion y el desarrollo

profesional ya que contribuye significativamente a su crecimiento y logro de objetivos.
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22. ¢Cuando surge alguna discrepancia con un compafiero de trabajo, su gerente

busca soluciones oportunas?
Tabla 25

Soluciones oportunas por el gerente ante discrepancias

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 6 33%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 0 0%

A veces 9 50%
Nunca 1 6%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 23

Soluciones oportunas por el gerente ante discrepancias
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Analisis e interpretacion

En la figura 23, se evidencia en un 50% que a veces el gerente brinda soluciones
oportunas ante discrepancias, el 33% describe que siempre, el 11% casi siempre y el 6%
considera que nunca lo hace. En este sentido, el abordaje de las discrepancias entre los
miembros del equipo y promover un ambiente de respeto, comprension y colaboracion es
indispensable, para mejorar la gestion y tener una comunicacion abierta y honesta entre los

colaboradores.
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23. ¢Se ha sugerido al gerente alguna vez mejoras en los procesos de su departamento?
Tabla 26

Sugerencias para las mejoras en los procesos

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 2 11%
Nunca 5 28%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 24

Sugerencias para las mejoras en los procesos
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Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 24, se evidencia con un 44 % que siempre son recibidas las sugerencias
para la mejora, el 28% casi siempre, el 11% a veces, el 11% casi siempre y por Ultimo el 6 %
con cierta frecuencia. Por lo que, es esencial la mejora en cuanto a la participacion y el fomento
de la cultura de sugerencias e innovacion siendo considerable que los colaboradores requieren
un involucramiento para la participacion de los empleados y aprovechar al méximo el potencial

de sus ideas para el crecimiento y éxito de la organizacion.
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24. ¢ Cree usted que su opinion dentro de la cooperativa es tomada en cuenta para la

toma de decisiones dentro de la misma?
Tabla 27

Los trabajadores son involucrados en la toma de decisiones

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 5 28%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 8 44%
Nunca 2 11%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 25

Los trabajadores son involucrados en la toma de decisiones

Toma de decisiones
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Andlisis e interpretacion

En la figura 25, se evidencia con un 44 % a veces los colaboradores son involucrados
en la toma de decisiones, el 28% siempre, el 11% casi siempre, el otro 11% nunca y finalmente
un 6 % con cierta frecuencia. En este sentido, el nivel de participacién e inclusion de los
colaboradores en la toma de decisiones dentro de la cooperativa es bajo, siendo fundamentales
que se reconozca la importancia de involucrar a los trabajadores en el proceso de toma de

decisiones para el éxito y el bienestar de la cooperativa.



69

25. ¢Respeta las politicas y reglas de la cooperativa?
Tabla 28

Respeto por las politicas y reglas institucionales

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 12 67%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 0 0%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 26

Respeto por las politicas y reglas institucionales
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 26, se evidencia con un 67% siempre demuestra respeto por las politicas y
reglas de la cooperativa, el 22% casi siempre y el 11% a veces se respetan. Por lo que, es
esencial aumentar la comprensién y compromiso con las normativas, escuchar y atender las
inquietudes de los colaboradores para contribuir a la equidad, la transparencia y la confianza
dentro de la cooperativa garantizando el cumplimiento de las politicas, donde se dé a detalle su

importancia, como se aplican en la practica y las consecuencias del incumplimiento.
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26. ¢ Considera que todos los colaboradores asumen con responsabilidad las normas

establecidas en la cooperativa?

Tabla 29

Normas establecidas aplicadas con responsabilidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 11 61%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 0 0%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 27
Normas establecidas aplicadas con responsabilidad

Normas establecidas

61%

Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En lafigura 27, se evidencia que un 61 % considera que todos los colaboradores asumen
con responsabilidad las normas establecidas en la cooperativa, el 28 % casi siempre, y
finalmente un 11 % a veces. En este sentido se refleja la actitud y el cumplimiento de las normas
establecidas dentro de la cooperativa por parte de los colaboradores, pero existe un porcentaje
considerable que cree que esto ocurre ocasionalmente siendo necesario realizar evaluaciones
periddicas y seguimiento para medir el cumplimiento de las normas y tomar acciones

correctivas si es necesario.
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27. ¢En la cooperativa se aplica adecuadamente el reglamento interno de trabajo?

Tabla 30

Reglamento interno de trabajo aplicado adecuadamente

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 11 61%
Casi siempre 4 22%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 2 11%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023).

Figura 28
Reglamento interno de trabajo aplicado adecuadamente
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Analisis e interpretacion

En la figura 28, se evidencia que el 61% de los colaboradores siempre cumple con el
reglamento interno de trabajo, el 22% casi siempre, el 11% a veces y el 6% con cierta
frecuencia. En este sentido, es responsabilidad de todos los miembros de la cooperativa respetar
el reglamento, para promover un ambiente de trabajo armonioso, una comunicacion clara con

ética y ejemplo y aplicar correctivos en caso de cumplir con lo establecido.



28. (Se siente comprometido a dar, un esfuerzo adicional por el bien de

cooperativa?
Tabla 31

Esfuerzo adicional por el bien de la cooperativa

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 11 61%
Casi siempre 2 11%
Con cierta frecuencia 1 6%

A veces 4 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Figura 29
Esfuerzo adicional por el bien de la cooperativa
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion
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En la figura 29, se evidencia que un 61 % de los colaboradores manifiestan que siempre

se sienten comprometidos a dar mayor esfuerzo, el 22% a veces, el 11% casi siempre y un 6 %

con cierta frecuencia. En este sentido, estar comprometidos es una sefial positiva de una cultura

organizacional sélida y un equipo altamente motivado. Sin embargo, es éptimo seguir

motivando ese compromiso para los esfuerzos sean mayores en el cumplimiento de metas y

objetivos.
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29. ¢Siente que sus capacidades son aprovechadas al 100%?

Tabla 32

Capacidades aprovechadas al maximo

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 8 44%
Casi siempre 5 28%
Con cierta frecuencia 2 11%

A veces 3 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Figura 30
Capacidades aprovechadas al maximo
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba
Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 30, se evidencia que el 44 % de los colaboradores de la cooperativa
consideran que siempre sus capacidades son aprovechadas al 100%, el 28% casi siempre, 17%
a veces, y finalmente con un 11 % con cierta frecuencia. En se sentido, ciertos colaboradores
sienten que sus capacidades no se aprovechan completamente en su trabajo, por lo que, es
necesario ofrecer oportunidades de desarrollo y capacitacion que permitan a los colaboradores

mejorar y expandir sus habilidades para el cumplimiento eficiente de sus actividades.
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30. ¢Si existiera situaciones de falta de honestidad de compafieros de trabajo,

informaria al gerente?
Tabla 33

Se informa falta de honestidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje%
Siempre 10 56%
Casi siempre 0 0%

Con cierta frecuencia 0 0%
A veces 0 0%
Nunca 8 44%
TOTAL 18 100%

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
Figura 31

Se informa falta de honestidad
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Nota: Encuesta aplicada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)

Anélisis e interpretacion

En la figura 31, se evidencia con un 56 % de los colaboradores siempre informan la

falta de honestidad y el 44% nunca lo hace. En este sentido, se identifican posibles barreras o

temores a la hora de denunciar actos de deshonestidad y para fomentar una cultura de

honestidad es necesario crear canales formales y confidenciales de denuncia seguros para que

los colaboradores se sientan comodos al informar sobre cualquier irregularidad.



75

7. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Posterior a la aplicacion de los instrumentos se evidencio que la comunicacion interna
de la cooperativa es adecuada, sin embargo, requiere de un fortalecimiento, debido a que los
colaboradores consideran en un 56% que a veces la comunicacion interna que se mantiene con
los jefes es efectiva, ademas, se recalca que el 55% de estos no pueden presentar sus ideas y
sugerencias con facilidad a sus superiores, debido que no son escuchados o tomados en cuenta
para el progreso y desarrollo de la cooperativa, lo que, repercute en el cumplimiento de metas
y objetivos institucionales establecidos, esto concuerda con Castro (2017), pues describe que
si no existe una comunicacion eficiente entre directores y operativos de una empresa las
actividades que se desarrollan pueden quedar inconclusas y pueden generar riesgos en la
compafiia al no ofrecer productos o servicios de calidad, ademas de que el personal se siente
apartado, existe falta de oportunidades para proponer ideas innovadoras, generando
desmotivacién y falta de compromiso para el desempefio laboral eficiente. También, concuerda
con Rivadeneira (2018) quien describe que para que una empresa sea competitiva depende
siempre de la comunicacion y la unidad que se desarrolle de manera interna, por lo que, es
necesario que exista un compromiso y se aplique estrategias eficientes pues cada empleado
cumple un rol importante y sus ideas y criterios pueden también influir el crecimiento de la

empresa.

En lo que respecta a la cultura organizacional el 50% de los colaboradores describen
que sus superiores solo a veces buscan soluciones efectivas ante conflictos internos entre el
personal, haciendo que estos roces dificulten la relacion interna y el cumplimiento efectivo de
las actividades, por lo que, un liderazgo mas comprometido puede ayudar a solventar las
deficiencias y encaminar al cumplimiento de lo propuesto, a esto se afiade, que en un 44% a

veces el jefe comunica oportunamente las decisiones tomadas en la cooperativa, esto se
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relaciona con Castillo (2022) quien explica que es trascendental el rol de los directivos para
identificar las situaciones de riesgo, ofrecer soluciones oportunas y eficientes ante conflictos y
direccionar a las personas al desarrollo y cumplimiento de los procesos institucionales creando
ambientes y espacios amigables donde exista la cooperacidn eficiente para el posicionamiento
y competitividad de la empresa. Finalmente se relaciona con lo expuesto por Condor (2018)
donde se ratifica la importancia que el lider o jefe tiene dentro de la empresa pues es el principal
vocero de informar sobre el avance de la empresa y el encargado de liderar adecuadamente
para quienes se encuentran a su cargo puedan ejercer eficientemente su trabajo y se pueda
modificar conductas que puedan afectar la productividad, ademas, deben estar al corriente con
las decisiones tomadas para el bien de la empresa pues de ello depende no seguir cometiendo

errores y fortalecer la capacidad competitiva de la organizacion.
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PROPUESTA ESTRATEGICA

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMUNICACION INTERNA EN LA CULTURA
ORGANIZACIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MY

CHIMBORAZO LTDA. SEDE RIOBAMBA EN EL PERIODO 2023.

1. Marco Institucional

Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Ltda.

1.1. Historia

En el afio 2008 un grupo de moradores de la comunidad Flores Canton Riobamba,
Provincia de Chimborazo decidieron crear una caja de ahorro con el fin de ayudar a los
habitantes de la comunidad en las necesidades de los negocios, asi como a los agricultores, los

ganaderos y pequefios comerciantes.

Con estos antecedentes, la COAC “MY-CHIMBORAZO LTDA.”, se fund6 legalmente
en el afio 2003, en 2019 crea su propia matriz en la ciudad de Riobamba y actualmente se
encuentra funcionando en dicha ciudad en las calles Av. Juan Félix Proafio y Holanda esquina,

adicionalmente cuenta con 2 sedes, una en Duran y otra en Vinces.

1.2. Misiony Vision institucional
a) Mision
Somos una Institucion Financiera de Calidad, que contribuimos al desarrollo
socioeconomico de nuestros clientes, manteniendo siempre la Transparencia, Confianza,
Seguridad, Credibilidad, Solvencia, Rentabilidad, con Principios y Valores Cristianos.

b) Vision
Ser una Institucion Financiera Solida, Confiable, Eficiente e Innovadora que contribuye
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al desarrollo socioeconémico de Pueblos y Nacionalidades del Ecuador.

1.3. Valores

a)

b)

d)

14.

Integridad y honestidad: buscando el camino correcto y practicando los mas altos
estandares éticos para cumplir nuestro compromiso “Méxima satisfaccion al cliente”
Respeto: buscamos constantemente tratar a los demas como queremos que nos traten a
nosotros.

Excelencia: cultivamos la excelencia desafidandonos a nosotros mismos con valentia y
confianza.

Innovacidén: buscamos inspirar un ambiente divertido donde la innovacion prospere,
esforzandonos por brindar una experiencia inigualable de nuestro servicio
Agilidad: nuestros clientes obtienen beneficios de nuestra agilidad al experimentar
menos tramites burocraticos que impregna a los bancos e instituciones financieras mas
grandes.

Cooperacion: trabajamos juntos y nos asociamos con otros para beneficio mutuo y el

bien comun.

Servicios que oferta la cooperativa

Ahorros: cuenta de ahorros, cuenta cliente, cuenta mejor futura, cuenta angelitos,
cuenta certificada de aportacion.

Servicios: recaudaciones, pagos institucionales, pagos servicios basicos.

Créditos: de gasto/consumo, para negocio/microcrédito y productivo.

Operaciones: depositos y retiros, transferencias, recargas de celulares.

Inversiones: inversién a plazo fijo.
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1.5. Estructura Organizacional

La cooperativa de forma general cuenta con alrededor de 65 personas entre el nivel ejecutivo y

operativo que laboran en las distintas sucursales de la cooperativa.

Figura 32 Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo
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Nota: Estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Elaborado por: Cuji, Sandoval (2023)
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Comunicacién interna

Dimension  |ndicadores Problematica Estrategia Objetivo Actividades Responsables  Tiempo Presupuesto
El jefe al no tener Utilizar canales  Lograr que la e Elegirelcanal -Gerente $0
Comunicacién  Fortalecer la ~ una comunicacion de informacion que de Todos los
descendente comunicacién  efectiva con sus comunicacion se comparte comunicacién  -Jefe de agencia dias
interna que colaboradores, tecnologicos desde el nivel tecnolégico
mantiene con genera que no se adecuados. ejecutivo hacia adecuado. -Colaboradores
eliete E(r;:;epr:(g?amente glpzlr\z;glvo sea ® Hacer uso del
cudles son sus clara canal d_e -
L . comunicacion
responsabilidades y comprensible y 6ai
metas. Esto lleva a la oportuna. tecng ogico
. elegido.
confusion sobre lo
que se espera de
ellos y cdmo deben
enfocar su trabajo.
Comunicacion Facilitar la Los colaboradoresal  Implementar un  Expresar e Crear un buzén -Gerente 1 vezal $30
ascendente realizacionde  no poder hacer buzén de inquietudes, de sugerencias mes
comentarioso  comentarios o sugerencias sugerencias 0 fisico. -Jefe de agencia
sugerencias al  sugerencias a su jefe  fisico. denunciar e Informar que
jefe generan posibles existe un buzén -Colaboradores
desmotivacion y baja problemas sin para que los
moral temor a colaboradores
represalias. puedan hacer

sus comentarios
0 sugerencias.

e Revisary
responder cada
sugerencia de
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manera
oportuna.
Comunicacion Evitar que Al ocultar Establecer Asegurar que o Definir objetivos -Jefe de agencia 1 vez al afio $0
horizontal compafieros de  informacion objetivos y los y expectativas (1 hora)
trabajo oculten  importante a los expectativas colaboradores claras en cuanto -Colaboradores
informacion compafieros de claras de comprendan la ala
trabajo genera compartir importancia de comunicacién y
conflictos. informacién. compartir la transparencia.
informacion e Informar a los
relevante y colaboradores
como esto que ocultar
contribuye al informacion
exito del equipo importante tiene
y la cooperativa. consecuencias
negativas.
Cultura Organizacional
Dimension Indicadores Problematica Estrategia Objetivo Actividades Responsables  Tiempo Presupuesto
e Establecer el dia -Talento Humano
Fortalecer el La falta de Implementar Mejorar la de la reunién 2 dias $100
recordatorio sobre recordatorios sobre  reuniones o identidad e Solicitar némina -Jefe de Agencia
Filosofia la vision, mision la vision, misiony  sesiones de institucional de de los (3 horas)
y objetivos objetivos de la socializacion de los colaboradores colaboradores - -Colaboradores
institucionales cooperativa para un la filosofia mediante la Asistir a la
colaborador corporativa. misién y vision socializacion
representa una de la Coac My e Presentar la
problematica de no Chimborazo. filosofia

estar en linea con los
valores y principios
de la organizacion.

corporativa

e Ejemplificar la
filosofia
corporativa



Liderazgo

Comportamiento

Sentido de
pertenencia

Comunicar
oportunamente
sobre las
decisiones
tomadas en la
cooperativa

Fortalecer
capacidades
gerenciales para
buscar soluciones
ante conflictos

Informar
oportunamente
situaciones
relacionadas con
la falta de
honestidad

La falta de
comunicacion de las
decisiones tomadas
por el gerente de la
cooperativa es un
problema que afecta
negativamente el

ambiente laboral y el

desempefio de la
organizacion.

Cuando surge una
discrepancia con un
compafiero de
trabajo afecta al
ambiente laboral y
productividad.

La falta de

honestidad genera un

impacto negativo en
la cooperativa y en
la moral de los
colaboradores.

Establecer una
rutina de
comunicacion
regular a través
de reuniones
semanales

Brindar
capacitaciones
de relaciones

sociales a través

de identidad,
habilidades,

empatia, respeto

mutuo, trabajo
en equipo,

Realizar charlas
de éticay
valores
empresariales

Mantener a todos
los colaboradores
informados sobre
las decisiones
tomadas dentro de
la cooperativa

Reducir
conflictos entre el
personal que
labora en la
cooperativa

Lograr que los
colaboradores
entiendan la
importancia de la
honestidad y
cémo aplicarla

Informar el dia
de la reunion
Detallar las
decisiones
tomadas
Responder a
inquietudes
Dar por
terminado la
reunion

Brindar
capacitacion
Realizar
integracion
entre todo el
personal
Finalizar la
capacitacion

Calendarizar la
fecha de la
charla

Disefiar las
charlas -
Solventar dudas

-Gerente general
-Jefe de agencia

-Colaboradores

-Gerente General
-Jefe de agencia
-Talento humano

-Colaboradores

-Talento humano
-Jefe de agencia

-Colaboradores
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1 semanal $50
(2 horas)

1 semana $250
(3 horas)

1 dia $50
(2 horas)
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Indicadores

Probleméatica

Estrategia

Entrevista

Objetivo

Actividades

Responsables Tiempo

Presupuesto

Comunicacion
interna

Cultura

Tipo de
comunicacién
que prevalece

Actividades

Los cambios y
decisiones
importantes son
impuestos sin
explicacion clara
0 sin tener en
cuenta las
inquietudes de los
colaboradores.

Los colaboradores

de motivacién no son elogiados
en publico como en con entrega de

personal

Proporcionar
retroalimentacion
efectiva

Realizar programas
de reconocimiento

Promover una
comunicacién
abierta y directa
entre superiores y
colaboradores,
para expresar
inquietudes y
sugerencias

Mantener a los
colaboradores
motivados y

Dar espacio para
preguntasy
comentarios.
Escuchar
activamente.
Solventar dudas.

Definir qué logros
seran reconocidos

-Jefe de Agencia 1 vez al $0
-Asistente de mes
Talento Humano (2 horas)

-Colaboradores

-Gerente general 1 vez alafio $100
-Talento humano ( 2 horas)
-Jefe de agencia

organizacional reuniones, eventos placas, diplomas, = comprometidos con Comunicar el -Colaboradores
etc. bonos su trabajo a través programa
y medallas del reconocimiento Realizar los
de logros reconocimientos
individuales y
de equipo

Total

$580
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8. IMPACTOS (TECNICOS, SOCIALES, AMBIENTALES, ECONOMICOS)

8.1. Impacto técnico

El impacto técnico del proyecto se basa en los beneficios que ocasionara al implementar
las estrategias de comunicacion interna en la cultura organizacional de la cooperativa. La
poblacion es consciente que la tecnologia va innovandose consecutivamente al igual que las
organizaciones. Hoy en dia la comunicacion busca ser mas rapida, accesible, interactiva,

personalizada y eficaz al momento de intercambiar informacion.

8.2. Impacto social

El proyecto impacta socialmente, puesto que se plantea estrategias que permitird un
cambio positivo en la Cooperativa de Ahorro Y Crédito My Chimborazo en el Periodo 2023,
fortaleciendo las relaciones interpersonales siendo esencial para promover un ambiente de
trabajo armonioso y positivo. Cuando los colaboradores se sienten valorados y respetados, es
mas probable que trabajen en equipo de manera efectiva. Un equilibrio adecuado en las
responsabilidades permite que todos los miembros del equipo contribuyan y se sientan
comprometidos con el éxito general de la cooperativa. Por ello que el proyecto de investigacion
tiene un impacto social positivo y servira como base para futuras investigaciones en tematicas

relacionadas a la comunicacion interna en la cultura organizacional.

8.3. Impacto ambiental

El impacto ambiental es una preocupacion creciente a nivel global, y es importante que
las personas, organizaciones tomen medidas para mitigar y reducir estos efectos negativos. Del
mismo modo se recomienda utilizar recursos tecnologicos para la publicidad y para compartir
informacion internamente como: los correos institucionales, intranet, las redes sociales, gracias

a esto se generara un impacto ambiental positivo por parte de la cooperativa.
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8.4. Impacto econdémico
El impacto econdémico que se pudo evidenciar para la implementacién de las estrategias
dentro de la cooperativa, es de un presupuesto predestinado para aumentar la eficiencia del uso
de la informacion que se maneja entre los colaboradores de la misma, es decir en la propuesta
estratégica esta enfocada en la efectividad de la comunicacion interna, para que no haya
distorsion de la informacion, afectando a la cultura organizacional. Se determina que existe un
gran impacto econémico debido a que se va a invertir en capacitacion, charlas entre otras
actividades, mismas que servirdn como beneficio para los colaboradores tanto en el desempefio
de sus actividades diarias como en las relaciones interpersonales de tal manera que son fuente

de rentabilidad para la cooperativa.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones
La fundamentacién tedrica de la investigacion permitié generar las bases de conocimiento
necesarias para determinar la importancia que conlleva mantener una comunicacion eficiente
dentro de la cultura organizacional, ademas proporcioné los elementos necesarios que deben
ser utilizados para el analisis del estado situacional de las organizaciones con la finalidad de

incidir de manera acertada en su mejoramiento.

A través de un diagndstico eficiente, se identifico que el 56 % de los encuestados considera
que solo a veces existe una comunicacion eficiente dentro de la cooperativa, ademas el 39% de
los colaboradores no se sienten totalmente motivados por sus superiores para desempefiar
eficientemente sus actividades en la institucion, por ende, existio la necesidad de fortalecer los
componentes comunicacionales y organizacionales para mejorar su armonia y productividad e

impulsar la capacidad para el cumplimiento de metas institucionales.

Finalmente, se propuso 9 estrategias claves relacionadas con el manejo eficiente de los canales
comunicacionales entre colaboradores y jefe, el compromiso en el cumplimiento de metas y
objetivos sin ocultar informacion, el reconocimiento de logros, la aceptacién de sugerencias, la
comunicacion oportuna de la toma de decisiones, esto para incrementar de manera eficiente la
comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My
Chimborazo, ademas de incrementar su capacidad organizativa a través del empoderamiento y
el compromiso en la generacion de espacios idoneos para el crecimiento, desarrollo y progreso

de la cooperativa en la prestacion de servicios financieros de calidad.
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Recomendaciones
Extender las investigaciones y los estudios en el campo de la comunicacién internay la relacion
con la cultura organizacional, con la finalidad de encontrar metodologias adaptables al analisis
de las organizaciones ecuatorianas para fortalecer su crecimiento y desarrollo mediante el

desempefio y cumplimiento de indicadores comunicacionales y organizativos.

Aplicar evaluaciones periodicas para constatar la responsabilidad, el desempefio y el
cumplimiento de las actividades por parte de los colaboradores, ademas, verificar el eficiente
liderazgo por parte de los ejecutivos para brindar la acogida a nuevas ideas y fortalecer el
espacio motivacional para generar mayor compromiso y dedicacion para el cumplimiento de

las metas institucionales, el desarrollo, progreso, posicionamiento y competitividad.

Las estrategias propuestas deberian ser monitoreadas y continuar con un seguimiento para
visualizar el impacto corto, mediano y largo plazo, por ende, se propone una reevaluacion para
constatar y garantizar que su aplicacion sea eficiente y que dicha metodologia pueda ser

adaptada y replicada a otras sucursales de la cooperativa de acuerdo a sus necesidades.
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11. ANEXOS
Anexo 1. Aceptacion de la empresa

Ay MY Chimborazo"lde, |2

COQPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO | coopmushukyuyay@hotmail.com

Riobamba, 17 de Enero del 2023

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

RIOBAMBA.-

De mis consideraciones:

Reciba un cordial y afectuoso saludo de parte de los que conformamos la prestigiosa institucién
financiera denominada, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MY CHIMBORAZO
LTDA.

Mediante csta misiva le informamos que aceptamos el ingreso de la Srta. CUJI CHONGA
MISHEL CAROLINA con C.I 1754397790 y de la Srta. SANDOVAL MIRANDA TAMARA
LISBETH con C.I 1804912663; las cuales pertenecen a la Carrera de Gestién de la Informacién
Gerencial del Octavo Ciclo, Paralelo “B” proveniente de la UNIVERSIDAD TECNICA DE
COTOPAXIL. Por lo tanto, a partir de este momento pueden realizar abiertamente su Proyecto de
Investigacién denominado: Andlisis de la Comunicacién Interna en la Cultura
Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Matriz “MY CHIMBORAZO 2022”
previo a la Obtencidn de su Titulo.

Esperando que nuestro aporte en la Formacion Académica sea de Gran utilidad, nos despedimos
amablemente agradeciendo la confianza en nuestra Prestigiosa Institucién.

Atentamente,

s amin Pomaquero
Yiga.8en) "GENERAL

LCDO. BENJAMIN POMAQUERO SAEZ
GERENTE GENERAL

Escaneado con CamScanner
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Anexo 2. Validacion del instrumento Comunicacién Interna en la cultura
organizacional. (Cooperativa)

VALIDACION DE ENTREVISTA

Denominacion: Entrevista de la Comunicacion intcrna on la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Objetivo: Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

Tipo de investigacién: Investigacion tipo cuantitativa

CRITERIOS A EVALUAR (Por favor marque con una X)
Induccién
Claridad en | Coherencia enla Lenguaje | Mide lo que
ITEMS | la redaccion interna pregunta | adecuado | pretende Observaciones
S1 NO SI NO SI | NO | SI [ NO | SI | NO
1 * ¥ ¥ ha X
e X X X "
3 o X X X X
4 X X X X X
s | X X X 5 &
6 d K X X X
7 Ve X X ¥ X
8 X X x X o
9 | X ¢ X > ~
0 | X X X X %
Aspectos generales (marque con una X) SI |[NO
El instrumento contiene instrucciones claras para su respuesta P
Los items permiten cumplir el objetivo de la investigacion X
Los items estdn distribuidos en forma secuencial y 16gico <
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion pertinente ¥
Validez (marque con una X)
APLICABLE | 2( I NO APLICABLE
Vali
por:dado Efw‘ko\ Gwv\,o \ewese D M OLiuboraze
Cargo: 6(9&&0\ Aquase. Richomby N7 sorrelto o svomra v xcore
Cl 0605838536
Firma: :YZE[(.V/}
Fecha: CUB - ‘(r) I3 ..U9\ofz,3




VALIDACION DE ENCUESTA

Den(.)n_nnacién: F:ues(ionaﬁo de la Comunicacién interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro
¥ Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Objetivo: Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

Tipo dc investigacion: Investigacion tipo cuantitativa

98

CRITERIOS A EVALUAR (Por favor marque con una X)

w

Aspcctos generales (marque con una X) NO

El instrumento contiene instrucciones claras para su respuesta

Los items permiten cumplir el objetivo de la investigacion

Los items estan distribuidos en forma secuencial y 16gico

Induccién
Claridadenla | Coherencia enla Lenguaje | Mide lo que
ITEMS redaccion interna pregunta adecuado pretende Observaciones
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO
1 X X ® 5¢7 X
2 > X Fa & b4
3 X > Pa ¥ s
4 X x pa s X
5 X X el = X
6 X X Pes = X
7 x X X bl X
8 > X x Fod <
9 X x el ral X
10 X X Pa < Pas
11 X x < < <
12 x ¥ > < <
13 X < X X X
14 pad x ¥ X o
15 pad X el [ ol
16 S K x < X
17 K * < &< <
18 > X < < <
19 X < = > oS
20 Pl X fa & X<
21 x X o < <
22 X X ol =< (o]
23 X x X & x
X X < < <
o X = e X
> X & bad X
X P X X X
< X X x P
> P Fed x 2
X x X X >
1
X
£
X
P

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion pertinente

Validez (marque con una X)

APLICABLE | % | NOAPLICABLE
Validado | _ <‘ MY Chin
pars - | Els Qumalvnsa: p 2t Ghimborazo

Cargo: | Jedo de Adunds Rickurmboy

C.I: 0665538 ™ ¢

Firma: J:ﬁﬁ_/ )

Fecha: | b8 /fos /A0t Y
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Anexo 3. Validacion del instrumento Comunicacién Interna en cultura organizacional.

(Experto)

VALIDACION DE ENTREVISTA

Denominacién: Entrevista de la Comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito My Chimborazo Matnz Riobamba

Objetivo: Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

Tipo de investigacién: Investigacion tipo cuantitativa

CRITERIOS A EVALUAR (Por favor marque con una X)

Induccién
Claridad en Coherencia enla Lenguaje | Mide lo que
ITEMS | laredaccién interna pregunta adecuado pretende Observaciones
S1 NO SI NO SI_| NO | SI NO | SI | NO

1 X X X b /

2 4 K X by /

3 '.'/ x P ¥ /

4 X 2 7

5 4 A ' Ja

6 N A o

7 : X / X

8 ’ ¥ ~

9 b ; v

10 | ¢ ’

Aspectos generales (marque con una X) S1 NO
El instrumento contiene instrucciones claras para su respuesta /
Los items permiten cumplir el objetivo de la investigacion rd
Los items estan distribuidos en forma secuencial y logico P
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién pertinente v
Validez (marque con una X) -
APLICABLE NO APLICABLE

Validado
por: IMEA - )b ECL1FA FAtcor 1 THr A
 Cargo: PoCrnvie G L-C
Cl: CS02032€+Y

Firma: “:—/L,n g

[Feena: cy/ecc /2043




VALIDACION DE ENCUESTA

Denominacién: Cuestionario de la Comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba

Objetivo: Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito My Chimborazo Matriz Riobamba.

Tipo de investigacién: Investigacion tipo cuantitativa

CRITERIOS A EVALUAR (Por favor marque con una X)
Induccién
Claridad enla | Coherencia enla Lenguaje | Mide lo que
ITEMS redaccién interna pregunta adecuado pretende Observaciones
S1 NO S1 NO S1 NO S1 NO | SI NO
1 X o - o ~
2 N PN - L v
3 7 v ¥ < a8
4 < o P 54 )
S < 2 Ve X L
6 ~< b o P o
7 Pl pd N P 3
8 X V' . paad A
9 Z s P A &
10 7 7~ b4 x T
11 2 P p. - PA
12 D ’ P P X
13 ’ z p, P ad
14 a ? - Z5 v
15 / r ~ v~ ’
16 - e - .
17 > 7 P P P
18 / ’ ' Pl ’
19 7~ 7 ~ 7
20 o / = p v
[ 21 ” 7 (& 7 ’
[ 22 s 7 / ;
3|, ~ p g
24 | P A
25 I v
26 | ~ 7 ’ ’
27 / P2 _ i v
[ 28 | ey ; ,-
29 s | B » ; E
{30 [~ 1 |~ P v -
; Aspectos generales (marque con una X) N | NO
| El instrumento contiene instrucciones claras para su respuesta X
[ Los items permiten cumplir el objetivo de la investigacion v
Los items estin distribuidos en forma secuencial y l6gico V
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion pertinente r
Validez (marque con una X)
APLICABLE ] J NO APLICABLE
Validado
por: LUBA . AJEC/ITA FALCON T 2HPIA -
Cargo: | Dorcnie 1L
C.l: OI02034 (¢t
Firma: 7,972 2411
Fecha: [ q'/0c/2043
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Anexo 4. Entrevista
Carrera de
Gestion de la

UNIVERSIDAD
TECNICA DE
~_ COTOPAXI Informaciéon Gerenclal
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE GESTION DE LA INFORMACION GERENCIAL

ENTREVISTA

Analisis de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro ¥
Credito My Chimborazo Matriz Riobamba

Objetivo: Obtener informacion de la comunicacion mterna en la cultwra orgamizacional de la
Cooperativa de Ahomro y Crédito My Chimborazo Matnz Riobamba. Los datos que proporcione seran
utilizados especificamente con fines académico, como objetivo de mvestigacion del rabajo de grado de
la Licenciatura en Gestion de la Informacion Gerencial
La entrevista se aphicara al Gerente General y Jefe de Agencia de la Cooperativa de Ahono y Crédito
quien respondera las sigwentes preguntas:
Entrevistado: Nombre y apellido

1. ;Como considera usted la comunicacion mterna en la Cooperativa?

2. (Cual considera usted el tipo de comunicacion mas comun en la Cooperativa?

3. ;Cual es el canal o medio de comunicacion que mas se utthza para compartir mformacion en la

Cooperativa?

4. ;Cuando loz colaboradores tienen dudas o inquietudes saben exactamente a queén dingirse?

(A quen?

5. (Usted informa oportunamente a sus colaboradores sobre los cambios y actividades vinculadas a
la Cooperativa? ;Por que?

6. ;Usted dio a conocer la mision, vision y valores de la cooperativa a sus colaboradores mediante
una mformacion visual permanente? ;Por que?

7. ;Considera que las politicas juegan un papel importante en el desamrollo de actividades de la
Cooperativa? ;Por que?

8. ;Que tipo de liderazgo emplea con los colaboradores? ;Por que?

9. ;Como es la relacion de usted con sus colaboradores?

10. ;Qué actividades realiza usted para motivar a sus colaboradores?



Anexo 5. Encuesta

ENCUESTA

El siguiente cuestionano va dirigido a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito My Chimborazo
Matriz Riobamba,

Objetivo: Analizar la incidencia de la comunicacion interna en la cultura organizacional de la Cooperativa de
Ahorro y Cridito My Chimborazo Matnz Riobamba

Instrucciones: El siguiente cuestionario contiene una lista de preguntas de opciones miltiples, lea cuidadosamente
cada una de ellas y sefiale una respuesta por pregunta, elija la respuesta que mejor le convenga. Por favor no debe

dejar ninguna pregunta en blanco.
Toda la informacidn serd estrictamente confidencial y sdlo con fines académicos.
Gracias por su colaboracién
Escala de medicién
5 1 3 2 1

Siempre | Casisiempre | Con clerta frecuencia | A veces | Nunca

N* | dtems 51432

COMUNICACION INTERNA

Comunicacion Descendente

| | ¢Lacomunicacion interna que mantiene con su jefe es efectiva?

2 | (Con qué frecuencia su jefe se comunica con usted de forma verbal y escrita?

3 | (Con qué frecuencia su jefe utiliza los siguientes canales de comunicacion para compartirle
informacion: (Coereo Institucional, Memordndum, Circulares, Reuniones, Redes Sociales)?

4 | (Qué tanto su jefe le actualiza sobee los temas o situaciones ligadas a la Cooperativa?

S | ¢Sujefe le brinda retroalimentacion sobre su desempedio laboral?

Comunicacion Ascendente

6 | (Con qué frecuencia utiliza los siguientes canales de comunicacion para compartir
informacion a su jefe: (Correo Institucional, Reuniones, Redes Sociales)?

7 | (Considera usted que WhatsApp es un canal efectivo para comunicarse con su jefe?

8 | (Usted utiliza un lenguaje corporal adecuado para dingirse a su jefe?

9 | (Entrega usted de manera oportuna la informacion que necesita su jefe?

10 | ;Usted le puede hacer comentarios o sugerencias a su jefe?
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Comunicacion Horisontsl

1 comunacacion silorma Que munticne con sus compadicros de trabago o efoctiva?

12

JCon qué frovucnca wtdaa ko siguacetos canales & comumncacadn purs compertr nformacion
4w compadcros de trabup (Correo Inttocicasl, Rounioncs, Rades Sociales)?

13

JLa miormaciia que comparic & sis compaiionos de trabujo o sportante?

4

Ja mlormaciin que comparic & sus compahioros de trabujo Bege com clandad?

s

Comsiderns wiad que sus compuioros de trabeo be ocullan Gorts mformaion”

CULTURA ORGANIZACIONAL

Fileno fa

16

+Duraste o Sempo que labors on la Cooperatva se le ha rocordado sobee b viade, susidn y
objctives?

4 Susupeniorn prosmecye b peictcs & valoees clementalo igualded, oquaded y solidaradad 7

JCree wsiad que b gotion adsunistrative dd pereste osth oncassnad al logro de obyetives
plantcadon en b Coopersting?

Lidersuge

JEI Geronte oot abuerto & oscuchar kas sdoss de los colaboradores?

JE Gereste comumica las dociioncs omadas on la Cooporatna?

JEI Geronte motiva o sus cmploados para que dosarrolion un buen trabepo?

Comportamicato

"

Culndo surge slguna Gscropancu con ua compedicro de trabujo, su gorente busca soliciones
oportums’

4 5¢ hu sugonido al perente alguna vez mejoris o ks procosos & su dopartamento?

JCree wstad que su opinila dentro de I Cooparstng o tomads on cucrts para b oo &
docnioncs dentro &¢ la mason?

Nowmus y Reglas

JRewpeta s politcas y reglas & b Cooperstng?

JConsaders que todos ks colaboradires mumen con rospomsabdadad ks normas otablocidas en
k Cooperstive?

JEa la Covperativa s« aphoa sdocuslamante of reglimento interso de trabago?

Sentide de pertisencia

2%

4 5¢ sicrte compromsctalo 4 dur, on ocasoacs, us ofucrzo adiionsd por ol bien de b
Covporstng?

¢

JSiente que s capacalades som aprovechadas al 100067

oSt exntiors s acs de fal & hoootadad de compedonon de trabujo, sformeris ol porentc?




