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INTRODUCCION

En el dinamico y altamente competitivo entorno empresarial actual, la capacidad de
las organizaciones para gestionar eficazmente la comunicacion interna y abordar
los conflictos de manera constructiva se ha convertido en un factor critico para su
éxito y sostenibilidad. La comunicacion interna, entendida como el flujo de
informacion, mensajes y conocimientos dentro de una organizacion, desempefia un
papel fundamental en la forma en que el pablico interno colaboran, interactian y se
desempefian en su entorno laboral. La efectividad de la comunicacién interna
influye en la prevencion y resolucion de conflictos, lo que a su vez impacta en la

eficiencia y el bienestar de la organizacion.

El presente estudio se embarca en la exploracion de la relacion entre la
comunicacion interna y la gestion de conflictos en organizaciones. Con el objetivo
de arrojar luz sobre esta cuestion fundamental, se ha desarrollado una investigacion
exhaustiva que emplea una metodologia mixta combinando métodos cuantitativos
y cualitativos. Esta metodologia permitird obtener una comprension completa de
las dinamicas de comunicacion interna y conflictos en las organizaciones

seleccionadas.

Por otro lado, los efectos representan las consecuencias y ramificaciones que surgen
debido a las deficiencias en la comunicacion interna. Estos efectos se manifiestan
en la organizacién a través de un estancamiento en el crecimiento de la empresa,
problemas en la toma de decisiones estratégicas, desmotivacion de los empleados y
muchas otras implicaciones. Ademas, estas deficiencias afectan directamente a la
cooperativa y a los socios, generando consecuencias sociales y econdmicas

significativas.

CAPITULO I: FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO aborda la
descripcién del problema, la formulacién del problema y las preguntas de
investigacion, lo que proporciona una base solida para la exploracion de la

comunicacion interna y los conflictos en el entorno empresarial actual.



CAPITULO II: MARCO TEORICO se adentra en la literatura existente sobre la
comunicacion interna y su relacién con la gestion de conflictos. Se revisaran
antecedentes, se presentard el marco tedrico y se definirdn conceptos clave que

servirdn de base para el analisis posterior.

CAPITULO 1Il: MARCO METODOLOGICO este estudio se basard en una
investigacion de tipo descriptiva y exploratoria. La investigacion descriptiva se
utilizara para analizar y describir la situacion actual de la comunicacion internay la
gestion de conflictos en las organizaciones seleccionadas. La investigacion
exploratoria permitird una comprension méas profunda de las variables involucradas

y ayudara a identificar posibles relaciones causales.

CAPITULO IV: PROPUESTA presentara las estrategias y recomendaciones
resultantes de este estudio, dirigidas a mejorar la comunicacién interna y, en

consecuencia, la gestion de conflictos en las organizaciones.

A lo largo de este trabajo, se exploraran los desafios y oportunidades que presenta
la comunicacion interna en el entorno empresarial contemporaneo, con un enfoque
en su impacto en la gestion de conflictos. El objetivo Gltimo de esta investigacion
es contribuir al conocimiento en este campo y proporcionar informacién valiosa
para las organizaciones que buscan mejorar su eficacia en la gestiéon de conflictos

y promover un ambiente laboral mas armonioso y productivo.



RESUMEN

Esta investigacion se centra en la dindmica comunicativa interna en la Cooperativa
Juan Pio de Mora, examinando tanto su flujo interno como externo. A través de un
enfoque estructuralista metodoldgico que abarca encuestas, entrevistas y analisis de
datos, se busca comprender los desafios y las oportunidades que enfrenta la
organizacién en términos de comunicacion. Desde la revision del flujo de
comunicacion hasta la identificacion de areas para mejora, el estudio pretende
ofrecer una vision completa de la situacion comunicativa de la Cooperativa. El
proyecto dispone de una atencion especial en la transparencia, la fluidez y el
impacto de la comunicacion, aspirando a trazar un camino hacia una gestion
comunicativa mas efectiva y alineada con los objetivos de la organizacion. Al
proponer un plan estratégico de comunicacion fundamentado en los hallazgos
obtenidos, se espera fortalecer la capacidad comunicativa interna de la Cooperativa
Juan Pio de Mora para conectar con sus audiencias internas y externas, potenciando

asi su impacto y su contribucion a la sociedad.

Palabras Clave: Comunicacion organizacional, Comunicacién interna y externa,

Plan estratégico de comunicacion



ABSTRACT

This research focuses on the internal communication dynamics in the Juan Pio de
Mora Cooperative, examining both its internal and external flow. Through a
methodological structuralist approach that encompasses surveys, interviews and
data analysis, we seek to understand the challenges and opportunities that the
organization faces in terms of communication. From reviewing the communication
flow to identifying areas for improvement, the study aims to offer a complete vision
of the Cooperative's communication situation. The project has special attention to
transparency, fluidity and the impact of communication, aspiring to chart a path
towards more effective communication management aligned with the organization's
objectives. By proposing a strategic communication plan based on the findings
obtained, it is expected to strengthen the internal communication capacity of the
Juan Pio de Mora Cooperative to connect with its internal and external audiences,

thus enhancing its impact and contribution to society.

Keywords: Organizational communication, Internal and external communication,

Strategic communication plan.

Keywords: Organizational communication, Internal and external communication,

Strategic communication plan



CAPITULO |
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

DESCRIPCION DEL PROBLEMA
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio, en su rol como institucion financiera,
se dedica a proporcionar servicios de ahorro y crédito a sus socios y clientes. Su
éxito no solo radica en la eficiente gestion de recursos financieros, sino también en
la capacidad de tomar decisiones debidamente informadas y en el mantenimiento
de relaciones solidas con sus miembros y colaboradores. Dentro de este marco, la
comunicacion interna emerge como un componente critico que influye

directamente en la consecucion de estos objetivos.

La comunicacion interna se define como el flujo de informacion, mensajes y
conocimientos que circulan dentro de una organizacion. Para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio, el enfoque central de esta investigacién se centra en
analizar cémo la calidad, eficacia y transparencia de la comunicacion interna

inciden en el desarrollo organizacional de la cooperativa.

La cooperativa tiene un claro proposito del manejo de la comunicacion interna de
brindar soluciones a través de la comunicacién interna, siempre buscando la
excelencia y calidad en sus servicios. Esto se realiza con la ayuda de colaboradores
altamente calificados y, sobre todo, comprometidos con los valores fundamentales
de la cooperativa. La premisa subyacente es que los clientes son la razon principal

de la existencia de la empresa.

El problema de investigacion se dirige a identificar la relacion que existe entre la
calidad de la comunicacion interna y el desarrollo organizacional en de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora. Se busca entender como la
forma en que la cooperativa comunica sus politicas, objetivos y valores, mismos
que afecta directamente las relaciones entre los miembros, empleados, directivos y

clientes.

El arbol de problemas nos permite explorar las raices de la problematica que

enfrenta la cooperativa y visualizar como estas raices se extienden hacia multiples



efectos y consecuencias. En el analisis, se ha dividido el problema central en dos

categorias principales: causas y efectos.

Las causas representan las deficiencias y desafios en la comunicacién interna dentro
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio. Estas causas son los factores
subyacentes que contribuyen a los problemas que enfrenta la organizacion. Entre
las causas identificadas se encuentran la falta de canales efectivos de comunicacion,
la resistencia al cambio en la cultura organizacional y las dificultades en la gestion
de conflictos internos. Estas son las raices del problema que se necesita examinar y

abordar de manera efectiva.

El arbol de problemas proporciona una estructura sélida para analizar y comprender
la relacion entre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional,
permitiendo una identificacion clara de las areas criticas que deben abordarse para
lograr mejoras significativas. A lo largo de esta investigacion, se explora cada uno
de estos elementos con el objetivo de desarrollar estrategias efectivas que impulsen

el crecimiento y la prosperidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio.

La relacion entre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio es un factor crucial para su éxito y
sostenibilidad. Esta comprension subyace al problema de investigacion enfocado
en como la comunicacién interna impacta la eficacia y el crecimiento de la
cooperativa. Se identifica que una comunicacion interna deficiente puede conducir
a varios problemas organizacionales. Entre estos, se destacan la resistencia al
cambio dentro de la cultura organizacional, lo que frena la adaptacion a nuevas
estrategias y practicas. Ademas, la ineficiencia en la comunicacion entre
departamentos puede resultar en una toma de decisiones y ejecucion de tareas poco

coordinadas, afectando negativamente la operatividad y el servicio al cliente.

La falta de politicas claras de comunicacion interna puede generar confusion y
malentendidos, mientras que la ausencia de canales de comunicacion efectivos
dificulta la difusion de informacion crucial y la retroalimentacion. Estos problemas
pueden exacerbar las dificultades en la gestidn de conflictos internos, deteriorando
el clima laboral y reduciendo la moral del personal. Como consecuencia, se puede

observar un estancamiento en el crecimiento de la cooperativa, una disminucion en



la satisfaccidn de los miembros, una pérdida de confianza por parte de los socios y

miembros, y una baja adaptabilidad a los cambios del entorno.

Estos efectos negativos subrayan la necesidad de abordar el problema central:
mejorar la comunicacion interna. Se espera que, al hacerlo, se logre un impacto
positivo en la eficacia operativa de la cooperativa y en la satisfaccién de sus socios
y clientes. Esto, a su vez, podria fortalecer la posicién de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Juan Pio en el mercado financiero y mejorar su contribucion a la

comunidad.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influye la comunicacion interna en el desarrollo organizacional de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora?

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Cémo influye una comunicacion interna en la satisfaccion y en el compromiso de

los empleados en la Cooperativa Juan Pio de Mora?

¢ Cuales son los canales de comunicacion interna utilizados en la cooperativa y cuan

efectivos son en la transmisién de informacién y el fomento de relaciones solidas?

¢ Cual es el impacto de la comunicacion interna en la cohesion y colaboracion entre

los miembros de la cooperativa, incluyendo empleados y socios?

¢ Como influye la comunicacion interna en la toma de decisiones estratégicas dentro

de la cooperativa y en la gestion de recursos financieros?

JUSTIFICACION

El presente tema de investigacion se fundamenta en la necesidad de comprender y
explorar la relacion intrinseca que existe entre la Comunicacion Internay la Calidad
del desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Mora, esta investigacion es de suma importancia debido a su capacidad para arrojar
luz sobre las caracteristicas y exigencias inherentes a esta relacion, ofreciendo
valiosas perspectivas que pueden beneficiar tanto a la cooperativa como a sus

SOCios.



El conocimiento y analisis de la relacién entre la comunicacion interna y el
desarrollo organizacional tienen un impacto directo en la cooperativa, por lo que
esta investigacion proporciona informacion esencial que permite a la organizacion
identificar &reas donde se identifique el problema de comunicacion interna, con el
fin de realizar una mejora continua, fortaleciendo la confianza y la satisfaccion de
los colaboradores, asi como su compromiso hacia la empresa y sus publicos

externos, se fomentara un entorno laboral mas saludable y productivo.

Ademas, esta investigacion abre nuevas perspectivas en el campo de las Relaciones
Publicas. Al comprender mejor esta relacion, se podria posicionar a la cooperativa
como un nuevo campo de accion para los profesionales de la comunicacion, lo que
podria contribuir a su desarrollo y reconocimiento en este ambito. La cooperativa,
como parte de la sociedad, no puede operar en aislamiento. La creacién de vinculos
efectivos se convierte en un compromiso social implicito en las dinamicas de
convivencia. Los grupos internos de la empresa forman parte de este sistema social

y su correcta comunicacion es esencial.

La implementacion de una Comunicacion Interna eficaz no solo mejora la
organizacién, sino que también contribuye a la creacion de una cultura empresarial
que integra los intereses de los trabajadores con los objetivos generales de la
organizacion. Esto, a su vez, aumenta la productividad y, eventualmente, la

rentabilidad de la cooperativa.

Esto parte del establecimiento de un diagnéstico de comunicacién interna que
facilita la implementacion de acciones, estratégicas y tacticas sobre este tema

especifico.

Desde una perspectiva cientifica, esta investigacion aborda tedricamente la
importancia del binomio comunicacion-desarrollo como objeto de estudio en el
campo de la comunicacién organizacional y su aplicacion en la dinamica
empresarial organizacional. Contribuye al desarrollo tedrico de este campo y
fomenta una mayor comprension de las interacciones entre comunicacién y en el

ambito empresarial.



OBJETIVO GENERAL

Analizar de manera integral a la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo

organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.

Investigar y analizar la calidad y eficacia de los procesos de comunicacion
interna, enfocandose en comprender cémo los métodos actuales impactan el
funcionamiento y la toma de decisiones dentro de la cooperativa.

Evaluar el impacto de la comunicacion interna en la eficiencia operativa, con
especial atencién a como una comunicacién efectiva puede influir en los
indicadores clave de rendimiento, incluyendo la calidad del servicio al cliente y
la eficiencia en la ejecucidn de tareas.

Reconocer la relacion entre la comunicacion interna y la cohesion
organizacional, analizando como una comunicacion clara y abierta contribuye
a mejorar el ambiente de trabajo, la colaboracion y el trabajo en equipo entre

empleados y socios



HIPOTESIS

La calidad de la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan
Pio tiene una relacion significativa y positiva con su desarrollo organizacional. Esta
relacion se manifiesta en una mejora de la eficiencia operativa, una mayor cohesion
interna entre empleados y socios, un incremento en la satisfaccion de los clientes y

una eficaz consecucion de las metas estratégicas de la cooperativa

VARIABLES

Variable Independiente:
Comunicacion interna
Variables Dependientes:
Desarrollo organizacional
Cohesidn y colaboracién interna:

Satisfaccion de empleados y socio
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla Operacionalizacién de variables

cooperativa.
Incluye
eficiencia
operativa,
satisfaccion de

clientes, etc.

Cumplimiento
de Metas
Estratégicas,
Salud

Financiera

satisfaccion del

cliente.

3.Cumplimiento
de metas
estratégicas

establecidas.

Variable Definicidn Indicadores Dimensiones items Instrumento
operacional de medicion
Comunicacién | Eficiencia de Claridad de los | Procesos de 1. Claridad de Encuesta a
interna los procesos de | mensajes Comunicacién | los mensajes empleados
comunicacion | internos internos para el | sobre la
dentro de la personal claridad de
cooperativa de interno. los mensajes
ahorroy » Claridad de internos.
crédito Juan )
_ los mensajes Encuesta a
Pio. internos para socios sobre
los socios. la claridad de
3. Registro de ?OS mensajes
seguimiento de INTernos.
comunicaciones | Analisis de
internas. registros de
comunicacion
interna.
Desarrollo Estado general | Eficiencia Eficiencia 1. Ratio de Anélisis de
organizacional | de desarrolloy | operativa de la | Operativa, eficiencia estados
funcionamiento | cooperativa Satisfaccion operativa. financieros
de la de Clientes, . de la
2. Indice de

cooperativa
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Modelo de

comunicacion

Lineal

Un modelo
transaccional
considera que
la
comunicacion
es util para
las empresas
porque hay
un feedback

inmediato

Eficienciay
satisfaccion
en el
desarrollo de
la
comunicacioén
interna dentro
de la

cooperativa

1. Indicadores
clave de para el
intercambio de
ideas g permita
el desarrollo

organizacional

Analisis de la
transicion de
datos de la
comunicacién

interna
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

En el ambito organizacional, la gestion efectiva de la comunicacidn interna se ha
posicionado como un elemento crucial para el éxito y la sostenibilidad de las
empresas. Esta investigacion se sumerge en la exploracion de los antecedentes
relacionados con la comunicacion interna y su influencia en la imagen corporativa,

enfocandose en casos paradigmaticos.

A lo largo de la historia, las organizaciones han reconocido la importancia de
establecer canales de comunicacion interna eficaces para facilitar la transmision de
informacion, fomentar la cohesion entre los miembros y fortalecer la cultura
organizacional. Sin embargo, diversos estudios han revelado desafios persistentes
en este ambito, subrayando la necesidad de abordar deficiencias y optimizar los

procesos comunicativos internos.

El cambio acelerado en los entornos laborales, caracterizado por avances
tecnologicos y transformaciones sociales, ha introducido una mayor complejidad
en la gestion de la comunicacion interna. En este contexto dinamico, las
organizaciones se enfrentan al desafio de adaptarse a nuevas formas de interaccion
y asegurar que la informacion fluya de manera efectiva en todos los niveles

jerarquicos.

Al examinar la literatura existente, se identifican casos especificos que resaltan la
estrecha relacion entre la comunicacion interna y la percepcién de la imagen
corporativa. Investigaciones previas han evidenciado que una comunicacion interna
deficiente puede tener consecuencias significativas en la moral de los empleados,
la productividad y, en Gltima instancia, en la forma en que la organizacion es
percibida tanto interna como externamente. Considerando estos antecedentes, la
presente investigacion se propone profundizar en la comprension de los factores
que influyen en la comunicacién interna y como estos inciden en la imagen
corporativa. A través de un andlisis critico de casos especificos, se busca identificar

patrones, desafios comunes y posibles estrategias para mejorar la comunicacion
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interna con el objetivo de fortalecer el desarrollo organizacional. En este contexto,
lainvestigacidn no solo se erige como una contribucion al conocimiento académico,
sino también como un recurso valioso para las organizaciones que buscan optimizar
sus practicas comunicativas internas en un mundo empresarial en constante

evolucion.

Del repositorio de la Universidad Politécnica Salesiana se encuentra, la presente
investigacion sobre "Comunicacion Interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juventud Ecuatoriana Progresista y su Incidencia en la Imagen Corporativa en la
sede Machala I, 2020," se emple6 una metodologia mixta para abordar de manera
integral el problema de estudio. Esta metodologia combind la recopilacion de datos
cuantitativos y cualitativos, lo que permitié obtener una visién completa de la
situacion. Para ello, se llevaron a cabo encuestas entre los empleados de la
cooperativa, brindando datos cuantitativos que respaldaron el analisis. Ademas, se
realizaron entrevistas en profundidad con directivos y miembros de la cooperativa
para obtener perspectivas cualitativas valiosas sobre la comunicacion interna y su

influencia en la imagen corporativa (Tomala, 2020).

Los resultados obtenidos en esta investigacion arrojaron luz sobre la dinamica de
comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana
Progresista en la sede Machala | durante el afio 2020. Se identificaron dificultades
en la eficiencia de los procesos de comunicacion interna, y los empleados
expresaron preocupaciones sobre la falta de transparencia en la informacién que se
compartia. Estos hallazgos cuantitativos y cualitativos convergieron para destacar
la importancia de abordar la comunicacion interna como un elemento clave en el

entorno organizacional.

Ademas, se observé que la imagen corporativa de la cooperativa se veia afectada
por la percepcién interna de los empleados. La falta de una comunicacion interna
efectiva generaba incertidumbre y tenia un impacto negativo en la percepcién de
los trabajadores sobre la organizacién en general. Esta interconexion entre la
comunicacion interna y la imagen corporativa subraya la relevancia de mejorar los

procesos de comunicacion dentro de la cooperativa.
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En conclusion, esta investigacion demostrd que la comunicacion interna deficiente
tenia un efecto negativo en la imagen corporativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista en la sede Machala | en el afio 2020. La
falta de transparencia y la ineficiencia en los canales de comunicacion interna
contribuyeron a una percepcion menos favorable por parte de los empleados. Como
resultado, se formulan recomendaciones clave para mejorar la comunicacion
interna, incluyendo la implementacion de un sistema mas transparente y eficiente,
la promocion de la participacion activa de los empleados y la capacitacion de lideres
para garantizar una comunicacion efectiva. Ademas, se sugiere realizar
evaluaciones periddicas para monitorear el progreso y realizar ajustes necesarios en
funcién de la percepcion de los empleados sobre la comunicacién interna y la

imagen corporativa.

En otra investigacion tomada del repositorio de la facultad de comunicacion, la
“relacion entre la comunicacion interna y la percepcion de la calidad en el servicio
por los socios de la cooperativa de ahorro y crédito ledn XII1 de Trujillo, en el afio
2020 Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicé una metodologia mixta que
combind enfoques cuantitativos y cualitativos. Esta aproximacion integral permitié
abordar de manera completa el problema de estudio y obtener una comprension
profunda de la relacién entre la comunicacion interna y la percepcion de calidad en
el servicio por parte de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Leon XII1

de Trujillo durante el afio 2020.

En cuanto a la recopilacion de datos cuantitativos, se llevaron a cabo encuestas
dirigidas a los socios de la cooperativa. Estas encuestas proporcionaron datos
numeéricos esenciales que respaldaron el analisis cuantitativo de la comunicacion

interna y su impacto en la percepcién de calidad del servicio.

Paralelamente, se realizaron entrevistas en profundidad con miembros clave de la
cooperativa y con el personal involucrado en la gestion de la comunicacion interna.
Estas entrevistas aportaron valiosas perspectivas cualitativas sobre la dindmica de
la comunicacion interna y su influencia en la percepcion de calidad en el servicio

por parte de los socios.

15



Los resultados obtenidos a lo largo de esta investigacion arrojaron luz sobre la
relacion entre la comunicacion internay la percepcion de calidad en el servicio por
parte de los socios de la Cooperativa Ledn XIII en Trujillo durante el afio 2020. Se
identificaron areas especificas que requieren mejoras en la eficiencia de los
procesos de comunicacion interna. Los socios expresaron sus opiniones sobre la

importancia crucial de contar con una comunicacién interna clara y efectiva.

Ademas, se observd que la percepcion de calidad en el servicio por parte de los
socios estaba intrinsecamente ligada a la calidad de la comunicacion interna. La
falta de informacidn oportuna y precisa tenia un impacto negativo en la satisfaccion

de los socios y en su percepcion general de la cooperativa.

En resumen, esta investigacion evidencié que la comunicacion interna efectiva
juega un papel fundamental en la percepcion de calidad en el servicio por parte de
los socios de la Cooperativa Ledn XIlI de Trujillo en el afio 2020. La falta de
transparencia y eficacia en los canales de comunicacion interna contribuia a una

percepcion menos favorable por parte de los socios.

Con base en las conclusiones de esta investigacion, se formulan recomendaciones
estratégicas para mejorar la comunicacion interna. Estas recomendaciones incluyen
la implementacion de sistemas mas transparentes y eficientes, la promocién de la
retroalimentacién de los socios y la capacitacion del personal encargado de la
comunicacion interna para garantizar una comunicacion efectiva. Ademas, se
sugiere llevar a cabo evaluaciones periodicas para monitorear el progreso y realizar
ajustes necesarios, en funcién de la percepcion de los socios acerca de la

comunicacion interna y la calidad en el servicio.

Para abordar el estudio de la comunicacion interna y su incidencia en el desarrollo

organizacional en las pequefias empresas: caso CB cooperativa.(Soto, 2021),

Del repositorio de Universidad Salesiana se encuentra la siguiente investigacion, un
estudio de caso, se centra en el diagnostico de la comunicacion interna y los
elementos de la pequeiia empresa financiera CB Cooperativa. Esta empresa cuenta
con diecisiete (17) sucursales en todo el Ecuador y opera en la ciudad de Machala
desde el 2020, ubicada en las calles Rocafuerte entre Junin y Tarqui. La
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metodologia utilizada fue de tipo mixto, cualitativa y cuantitativa, empleando
técnicas de recoleccion de datos como revision documental, bibliografica, fichas de

observacion, encuestas y entrevistas.

El objetivo principal fue obtener informacién sobre los procesos y productos
comunicativos internos, evaluar la efectividad de la comunicacion interna y
entender su impacto en el desarrollo organizacional de la sucursal Machala de CB
Cooperativa. La revision documental proporcion6 informacién sobre la institucion,
incluyendo antecedentes, mision, vision, servicios, productos, ubicaciones de
sucursales y cajeros automaticos a nivel nacional, asi como reconocimientos y
evolucién desde sus inicios. La revision bibliografica se centré6 en conceptos
relacionados con la comunicacién y sus componentes, utilizando autores y articulos
de diversas revistas para fundamentar la investigacion sobre la incidencia de la
comunicacion interna en CB Cooperativa. La encuesta fue aplicada al publico
interno para conocer los flujos y procesos de comunicacion, evaluando si

contribuyen a un ambiente laboral efectivo y apoyan el desarrollo organizacional.

La observacion se utilizé para verificar los procesos comunicacionales del personal,
evaluando su eficacia en el area de trabajo y su atencion al pablico externo. Las
entrevistas, dirigidas a socios como parte del publico externo, se llevaron a cabo
para contrastar la informacion obtenida en las encuestas a los colaboradores,

verificando la percepcion de la CB Cooperativa por parte de sus clientes.

Los resultados concluyen que la sucursal Machala de CB Cooperativa implementa
procesos de comunicacion interna bien valorados por su publico interno, lo que
sugiere que esta comunicacion es un respaldo para el desarrollo organizacional a
nivel local y nacional. La empresa ha sido calificada como de bajo riesgo (A+) por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) del pais. Para abordar
estas deficiencias, se recomienda la implementacion de un plan integral de
comunicacion interna que incluya la creacion de canales de comunicacién efectivos,
la capacitacion del personal en habilidades de comunicacion y el uso de tecnologias
de la informacion para facilitar la difusion de informacion relevante. En ultima

instancia, una comunicacion interna solida fortalecera la cohesion organizativa y
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mejorara la capacidad de la Cooperativa "Ahorro Pilar" para alcanzar sus metas y

satisfacer las necesidades de sus miembros y clientes.

En el articulo incidencia del control interno en el desarrollo organizacional de una
Cooperativa de Transporte de Pasajeros, el propdsito de la investigacion se centra
en examinar la influencia del control interno en el progreso organizacional de la
Cooperativa de Transporte de Pasajeros en Taxis 15 de diciembre, 2020. Se
describe como el sistema de control interno contribuye a la evaluacion y deteccion
de deficiencias en los procesos, con el objetivo de minimizar los riesgos inherentes.
Simultaneamente, se busca obtener un diagnostico sobre el crecimiento econdmico,
la cultura empresarial, el liderazgo y la gestion del conocimiento e innovacion,

proporcionando asi una seguridad razonable para el desarrollo de la organizacion.

La metodologia empleada es de disefio no experimental, de campo con nivel
transversal. La investigacion implica la aplicacion de cuestionarios de control
interno dirigidos al area administrativa y contable, estructurados conforme a las
normativas COSO y Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria. Las encuestas
se llevaron a cabo entre los socios, y finalmente, se realizaron entrevistas dirigidas
a los directivos. A lo largo del desarrollo de la investigacion, se presenta una vision
general de la empresa, evaluando el sistema de control interno y el progreso
organizacional. Los resultados obtenidos ofrecen recomendaciones para la mejora
continua de los procesos internos, con el proposito de dirigir de manera eficaz la
operatividad de la organizacion.
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2.2. MARCO CIENTIFICO

En el ambito de la investigacion cientifica, con el proposito de explorar y analizar
de manera rigurosa la relacion entre la comunicacion interna y el desarrollo

organizacional en el contexto de una cooperativa de ahorro y crédito.

El marco cientifico se basa en una revision critica de la literatura existente en el
campo de la comunicacion organizacional y el desarrollo de cooperativas de ahorro
y crédito. Se abordaran conceptos clave, teorias relevantes y estudios previos
relacionados con la comunicacién interna 'y su impacto en organizaciones, asi como
en el contexto especifico de cooperativas financieras. Ademas, se exploraran
modelos y enfoques de desarrollo organizacional que han demostrado ser efectivos

en contextos similares.

El comunicar e intercambiar informacién de forma consistente y consciente es un
arte del cuadl gozamos los seres humanos, siendo una actividad de intercambio
reciproco de informacion entre dos o mas personas por el cual nos relacionamos y
podemos alcanzar las metas e ideales y demas. En el ambito laboral el poder
comunicarnos con los demas colaboradores significa llevar un clima laboral grato
y poder desarrollarnos como profesionales de forma plena, logrando alcanzar un
clima laboral acorde. Mas aun si el lugar donde se labora es una institucion publica
donde se trata personalmente y brinda conocimientos. En la presente investigacion
sobre Comunicacion Interna en la cooperativa de ahorro y crédito Juan Pio de Mora,
se ha consultado varias tesis relacionadas al tema de la comunicacion interna
organizacional asi también conceptos de investigadores en libros y articulos en la

web de las diferentes bibliotecas virtuales.

La comunicacion es eje principal de toda relacion, es lo que abarca (Anzorena)en
su libro “El Arte de Comunicarnos” donde se evidencia la importancia de
vincularnos con los demés y que determina las posibilidades de darnos a conocer al
mundo, en el cual dice: “Nuestras conversaciones determinan la calidad de nuestros
vinculos y por lo tanto expanden o restringen nuestra frontera de posibilidades”.
Siendo un proceso de interaccion continua propio de todos los seres vivos, los seres
humanos gozamos con esa facultad de comunicarnos asi nacen muchas definiciones

en las cual, vemos: “La comunicacion es el proceso por el que interaccionan dos o
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mas personas con la intencion de transmitir o expresar una idea, informacion,
emocion o necesidad, y cuyo resultado es el entendimiento mutuo, el intercambio,

e incluso la influencia en la conducta del otro” (Soto, 2021).

2.2.1. Corriente estructuralista

Esta perspectiva estructuralista se integra de manera significativa en el
marco cientifico, que busca explorar y analizar rigurosamente la relacion entre la
comunicacion interna y el desarrollo organizacional en el contexto especifico de
una cooperativa de ahorro y crédito. EI marco cientifico se apoya en una revision
critica de la literatura existente en el campo de la comunicacion organizacional y el

desarrollo de cooperativas financieras.

Esta corriente, surgida en la década de 1950 en disciplinas como la sociologia y la
antropologia, se centra en desentrafiar las estructuras subyacentes y los patrones
recurrentes que definen la vida organizacional. ElI enfoque estructuralista, al
analizar como las normas, valores y relaciones sociales influyen en el
funcionamiento de las organizaciones, proporciona una base tedrica solida para
comprender la interaccion entre la comunicacion interna y el desarrollo
organizacional. Mediante esta perspectiva, se espera que la investigacion
contribuya a una comprension mas profunda de como los sistemas de comunicacion
interna, enmarcados dentro de las estructuras y dinamicas de la cooperativa, afectan
su eficiencia operativa, cohesion interna, satisfaccion del cliente y logro de
objetivos estratégicos.

Desde el énfasis en las estructuras sociales, la investigacion dirigira su atencién a
identificar y analizar como la cooperativa organiza su vida interna, explorando
aspectos que van desde la distribucion de roles hasta la jerarquia existente. Del
mismo modo, se abordara la consideracion de normas y valores compartidos,
evaluando cdmo estas creencias influyen en las interacciones entre los miembros y

en la toma de decisiones organizacionales.

En consonancia con la metodologia cualitativa caracteristica del enfoque
estructuralista, se utilizaran entrevistas y observacidn participante para obtener una

visién holistica de las dinamicas internas de comunicacion. Estos métodos
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permitiran indagar en las relaciones sociales presentes en la cooperativa,
examinando como las dinamicas de liderazgo y la colaboracion entre los miembros

inciden en el desarrollo organizacional.

Este enfoque estructuralista no solo iluminara la cooperativa desde una perspectiva
interna, sino que también explorara su influencia en campos conexos. A medida que
se examinan las normas y estructuras sociales, se buscard entender como estas
contribuyen a la eficacia de la comunicacién interna y, por ende, al desarrollo
general de la cooperativa. Esta perspectiva no solo ofrece una comprension mas
profunda de la organizacion en si, sino que también proporciona un marco teérico
que puede extrapolarse a otras disciplinas, como la gestion organizacional y la
comunicacion interna en entornos cooperativos similares. En definitiva, la
investigacion se propone no solo entender la cooperativa desde una perspectiva
estructuralista, sino también explorar como este enfoque puede ofrecer un eficaz

desarrollo organizacional en el &mbito cooperativo

2.2.2. Corriente teoria critica

Ademas de la exploracion detallada de la corriente estructuralista se extiende hacia
la corriente critica para captar una panoramica completa de la comunicacion interna
y su incidencia en el desarrollo organizacional en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Juan Pio de Mora.

El aporte de la Teoria Critica en la investigacion sobre “La Comunicacion Interna
y su Incidencia en el Desarrollo Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora" es fundamental. Esta corriente, que emerge de la Escuela
de Frankfurt y se centra en analizar criticamente las estructuras sociales y de poder,
proporciona un marco valioso para examinar como las dinamicas de poder y las
estructuras organizacionales influyen en los procesos de comunicacion interna y,
en Gltima instancia, en el desarrollo organizacional de la cooperativa. Al adoptar
una perspectiva critica, se busca no solo describir y analizar los sistemas de
comunicacion existentes, sino también cuestionar y comprender las formas en que
estos sistemas pueden perpetuar ciertas dindmicas de poder y como estas, a su vez,
afectan la eficiencia, la cohesion y el bienestar de los miembros de la organizacion.

Este enfoque permite ir mas alla de un anélisis superficial de las practicas de
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comunicacion, facilitando una comprension mas profunda de los factores
subyacentes que configuran y condicionan la vida organizacional en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora (Altamirano, 2021).

A continuacion, se presentan los aspectos clave de la Teoria Critica:

Critica social: La Teoria Critica se centra en la critica de las estructuras sociales y
las relaciones de poder. Busca identificar y cuestionar las injusticias, las

desigualdades y las formas de dominacidn en la sociedad.

Interdisciplinaria: La Teoria Critica es interdisciplinaria en su enfoque,
incorporando elementos de la filosofia, la sociologia, la psicologia, la economia y
otras disciplinas para comprender de manera integral los problemas sociales y

culturales.

Hermenéutica: Se presta una gran atencion a la hermenéutica, es decir, la
interpretacion critica de textos, discursos y practicas culturales para desentrafiar su

significado subyacente y sus efectos en la sociedad.

Compromiso politico: Los tedricos criticos se ven a si mismos como intelectuales
comprometidos con la transformacion social. Buscan no solo analizar las
estructuras de poder, sino también contribuir a su cambio mediante la

concienciacién y la accion politica.

Influencia de Marx: La Teoria Critica se basa en gran medida en las ideas de Karl
Marx, especialmente en lo que se refiere a la critica de la economia politica y la
alienacion en la sociedad capitalista. Sin embargo, se distancia de la ortodoxia

marxista y desarrolla perspectivas criticas independientes.

Desarrollo de la teoria critica de la sociedad: La Teoria Critica de la Sociedad, como
desarrollada por pensadores como Max Horkheimer, Theodor Adorno, Herbert
Marcuse, Jirgen Habermas y otros, ha abordado una amplia gama de temas,
incluyendo la cultura de masas, la ideologia, la alienacion, la democracia, la

comunicacion y la ética.

Escuela de Frankfurt: La Escuela de Frankfurt fue el centro de desarrollo y difusion

de la Teoria Critica. Sus miembros realizaron investigaciones criticas en campos
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como la teoria estética, la teoria de la cultura, la teoria de la comunicacion y la teoria

politica.

Legado: La Teoria Critica ha dejado un legado duradero en la filosofia y las ciencias
sociales. Ha influido en campos como los estudios culturales, la teoria de la
comunicacidn, la filosofia politica y la sociologia critica, y sigue siendo relevante
en el andlisis de las cuestiones contemporéneas de poder y dominacion en la

sociedad.

2.2.3. Modelo de Ferdinand de Saussure

Ademdas de examinar las corrientes estructuralistas, de la Teoria Critica y
funcionalista, se afiade una perspectiva innovadora al anélisis de la comunicacion
interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora mediante el modelo
de Ferdinand de Saussure en linguistica estructural. Este enfoque, pionero en la
linguistica del cambio de siglo, introduce conceptos revolucionarios como el "'signo
linglistico” y la "estructura”. Al aplicar el modelo saussureano a la comunicacion
interna, se busca comprender como los signos comunicativos, como mensajes
internos y normas organizacionales, funcionan dentro de una estructura linguistica
gue influye en la dindmica organizacional. La mirada de Saussure no solo aporta un
marco teorico especifico, sino que también promete revelar las complejidades de la
comunicacion interna desde una perspectiva mas profunda, destacando la
importancia de los elementos simbdlicos y su contribucion a la construccion del
significado organizacional en la cooperativa. La integracion de esta perspectiva
lingistica con las corrientes previamente analizadas pretende ofrecer una
comprension mas holistica de la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo

organizacional.

Analizar la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio
de Mora desde la perspectiva de la linguistica estructural de Ferdinand de Saussure
ofrece una vision innovadora y profunda. Saussure, un visionario en la lingtistica
del cambio de siglo, introdujo conceptos revolucionarios como el *modelo del signo
lingtistico™, fundamentales para entender los sistemas de lenguaje. Estos conceptos
son vitales para comprender como se construye y se interpreta el significado en la

comunicacion interna de la cooperativa. Al aplicar la teoria de Saussure, se puede
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desentrafiar la estructura subyacente de la comunicacion en la organizacion,
explorando cdmo las relaciones entre signos y significados afectan la dindmica
interna y la eficacia organizacional. Este enfoque no solo proporciona una
comprension més rica de como se comunican los miembros de la cooperativa, sino
gue también revela cdmo estos patrones comunicativos inciden en el desarrollo y la

cultura organizacional (Huergo, 2012).

El modelo del signo linglistico de Saussure consta de tres componentes

interrelacionados:

Significante: Este es el componente fisico o material del signo linguistico.
Representa la forma visible o audible de una palabra, como las letras escritas o los
sonidos hablados. Por ejemplo, la palabra "perro™ tiene un significante que consiste

en las letras p-e-r-r-o.

Significado: Este es el componente conceptual o mental del signo linguistico.
Representa el concepto o la idea asociada con el significante. En el caso de la
palabra "perro,” el significado es la imagen mental que tenemos de un perro, es
decir, la representacion mental de un animal con cuatro patas y pelaje, que es un

tipo de mascota.

Relacion arbitraria: Saussure enfatizd que la relacion entre el significante y el
significado es arbitraria, lo que significa que no existe una conexién natural o 16gica
entre ellos. La eleccion de un significante para representar un significado es una
convencién cultural que varia de una lengua a otra. Por ejemplo, en inglés, usamos
la palabra "dog™ para referirnos al mismo animal que en espariol [lamamos "perro,"
pero no hay una razon intrinseca por la cual debamos usar esas palabras en

particular.

Este modelo del signo linguistico de Saussure ayudo a los linglistas a comprender
que el significado de las palabras y las estructuras del lenguaje se basa en relaciones
dentro del sistema de la lengua, méas que en relaciones naturales o légicas. También
subrayd la importancia de la estructura y la oposicion en la construccion del
significado en el lenguaje.
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Ademas del modelo del signo, Saussure también introdujo la nocién de "sincronia"
y "diacronia" para estudiar la lengua desde perspectivas diferentes, y su obra influyé
en muchas areas de la linguistica y la teoria literaria, incluyendo la semidtica, el
estructuralismo y el postestructuralismo. Su trabajo es ampliamente considerado

como uno de los hitos fundamentales en el estudio del lenguaje y la cultura.

En términos saussureanos, podriamos considerar las relaciones personales y
laborales como sistemas de signos, donde cada individuo y cada componente
laboral representan signos que adquieren significado a través de sus relaciones y
conexiones mutuas. Similar al modo en que Saussure distingue entre el "signo” (la
palabra) y el "referente” (el objeto al que se refiere), en las relaciones personales y
laborales, los individuos y roles ocupan posiciones especificas que adquieren

significado en funcidn de sus interacciones.

Las relaciones personales podrian equipararse al plano del "significante" en la teoria
saussureana, siendo las expresiones visibles y tangibles de la comunicacion
personal. Estas relaciones se estructuran a través de elementos verbales y no
verbales, reflejando el conjunto de normas y valores compartidos que influyen en

la interpretacién de los signos relacionados con la comunicacion interpersonal.

Por otro lado, las relaciones laborales podrian considerarse el equivalente al plano
del "significado". Estas relaciones estan vinculadas a roles, jerarquias y estructuras
organizativas que definen las interacciones en el entorno laboral. Asi como
Saussure argumenta que el significado de una palabra surge de su relacion con otras
palabras en el sistema lingistico, en el ambito laboral, el significado de un rol o
posicidn se construye en relacién con otros roles y responsabilidades dentro de la

organizacion.

La teoria saussureana también destaca la importancia de los contrastes y
oposiciones en la creacion de significado. De manera similar, en las relaciones
personales y laborales, los contrastes entre roles, responsabilidades y expectativas
contribuyen a la construccion de significados y dinamicas especificas en el &ambito
personal y profesional. Al aplicar el Modelo de Saussure a las relaciones personales
y laborales, se puede destacar la interdependencia de estos dos sistemas de signos

en la configuracion del significado en el contexto organizacional, donde las
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interacciones y contrastes entre ambos contribuyen a la complejidad y riqueza de la

vida en una organizacion.

2.2.4. Jurgen Habermas

En la continuidad del analisis sobre la comunicacion interna en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se incorpora la perspectiva del influyente
fildsofo y socidlogo aleman, Jiirgen Habermas. Su enfoque tedrico se ha centrado
en areas fundamentales como la teoria de la accién comunicativa y la esfera publica.
Al considerar la obra de Habermas en el contexto de nuestra investigacion, se busca
profundizar en la comprensién de la comunicacion interna como un fenémeno que

va mas alla de la mera transmisién de informacion.

La teoria de la accién comunicativa de Habermas destaca la importancia de la
comunicacién en la formacién de consensos y toma de decisiones colectivas.
Aplicar este marco tedrico a la cooperativa implica analizar como los procesos de
comunicacion interna contribuyen a la construccién de significados compartidos y
a la formacién de una esfera publica interna. Habermas, al enfocarse en la
racionalidad comunicativa y la participacion ciudadana, proporciona un lente
critico para evaluar la calidad y autenticidad de la comunicacion organizacional en

la cooperativa.

Jurgen Habermas es un influyente filsofo y soci6logo aleman, y su trabajo se
centra en areas como la teoria critica, la ética, la filosofia politica y la teoria de la
comunicacion. A lo largo de su carrera, ha desarrollado una serie de conceptos y
teorias que han tenido un impacto significativo en la filosofia y las ciencias sociales.
A continuacion, se mencionan algunos de los conceptos clave asociados con el
trabajo de Habermas (Tomala, 2020):

Modelo de accién comunicativa

El modelo de accion comunicativa de Jirgen Habermas es una teoria socioldgica y

filoséfica que busca entender como se lleva a cabo la comunicacion y la toma de
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decisiones en una sociedad democratica. Habermas, un destacado filésofo y
sociélogo aleman, propuso esta teoria en la década de 1980 como una respuesta a
las limitaciones y desafios de la teoria critica y la teoria de sistemas en la

comprension de la sociedad y la comunicacion.

El modelo de accion comunicativa se basa en la idea de que la comunicacion
desempefia un papel fundamental en la construccién de la sociedad y en la toma de
decisiones politicas. Habermas argumenta que la comunicacion auténtica y
democratica se caracteriza por la "accion comunicativa”, que implica un dialogo

abierto y libre entre los individuos.

Mundo de la vida (Lebenswelt): Habermas distingue entre dos "mundos” en la
sociedad. El "mundo de la vida" se refiere al espacio en el que las personas
interactlan en su vida cotidiana. En este mundo, se establecen normas, valores y
significados compartidos. La comunicacion en el mundo de la vida es

esencialmente racional y orientada a la comprension mutua.

Sistema (Sistema): El "sistema" se refiere a las instituciones, las organizaciones y
las estructuras burocraticas que operan en la sociedad, como el gobierno, las
corporaciones, los partidos politicos, etc. La comunicacion en el sistema tiende a
ser instrumental, enfocada en la eficiencia y en la obtencion de objetivos

especificos.

En el modelo de accion comunicativa, Habermas aboga por que la comunicacion
en el mundo de la vida sea la base de la toma de decisiones politicas y democraticas.
Para lograr una sociedad justa y democratica, las personas deben poder participar
en un diélogo libre y sin coacciones. Este dialogo debe basarse en la "comunicacion
ideal" en la que todos los participantes tengan igualdad de oportunidades para

expresar sus opiniones y argumentos (Huergo, 2012).

El objetivo de este modelo es superar las limitaciones de la teoria de sistemas, que
tiende a enfocarse en la eficiencia y la maximizacion de objetivos a expensas de la
participacion democratica y la justicia. Habermas sostiene que la comunicacion
auténtica y democrética puede conducir a una toma de decisiones mas justa y

legitima en la sociedad (Soto, 2021).
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2.2.5. Paul Capriotti

Al extender el analisis sobre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se incorpora la perspectiva
de Paul Capriotti y sus conceptos sobre la "imagen de empresa”. Capriotti,
reconocido por su contribucién en el campo de la comunicacion corporativa,
proporciona una lente especifica para entender como la percepcion y la

representacion de la cooperativa impactan en su desarrollo organizacional.

La aplicacion de los conceptos de Capriotti implica explorar como la comunicacion
interna contribuye a moldear la imagen de la empresa dentro de la organizacion. Se
examina como los mensajes internos, la cultura organizacional y las interacciones
cotidianas afectan la percepcion de los empleados y socios sobre la cooperativa. La
nocion de Capriotti destaca la importancia de la coherencia y autenticidad en la
construccion de la imagen, elementos esenciales para el desarrollo organizacional

positivo.

La aplicacion de los conceptos de "imagen de empresa” de Paul Capriotti a la
investigacion sobre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora aporta una dimensién crucial.
Segun Capriotti, la imagen de empresa es la percepcion colectiva que los distintos
publicos, incluyendo empleados, clientes y accionistas, tienen sobre una
organizacion. Esta percepcion se forma a partir de la interpretacion de la
informacion recibida a través de diversos canales, como la publicidad, las noticias,
y las experiencias directas con la empresa y sus productos o servicios. En el
contexto del desarrollo organizacional, comprender y gestionar activamente la
imagen de la cooperativa es esencial. La forma en que los empleados perciben su
propia organizacion puede influir significativamente en su compromiso,
motivacion y eficiencia. Por ejemplo, una imagen interna positiva puede fomentar
una mayor cohesion entre los miembros del equipo y mejorar la colaboracion

interna.

Esta percepcion o imagen mental de la empresa es esencial porque puede tener un
impacto significativo en como las personas ven y se relacionan con la organizacion.

Por ejemplo, si una empresa tiene una imagen positiva en la mente de sus clientes,
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es mas probable que estos clientes compren sus productos o servicios. Del mismo
modo, una imagen negativa puede llevar a una pérdida de confianza en la empresa

y a una disminucién en la lealtad del cliente.

Paul Capriotti esta sefialando que la imagen de empresa se basa en la interpretacion
de la informacion que las personas reciben sobre la organizacion. Esto implica que
las empresas deben ser conscientes de cOmo se presentan y comunican, ya que esto
puede influir en la percepcion que sus publicos tienen de ellas. En resumen, la
imagen de empresa es una parte importante de la gestién de la reputacion y la

comunicacién de una organizacion.

2.2.6. Joan Costa

Al abordar el andlisis de la comunicacion interna y el desarrollo organizacional en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, la perspectiva de Joan Costa
se erige como un componente esencial. Segun Costa (2020), la identidad
corporativa no se limita al disefio grafico, sino que se compone de elementos
culturales y simbdlicos que abarcan la esencia misma de la organizacion. La
ampliacion de esta nocion de identidad corporativa propuesta por Costa se presenta
como un elemento crucial en nuestra investigacién, proporcionando una base
tedrica para comprender como las organizaciones construyen y proyectan su
identidad de manera integral. En este contexto, la exploracion de la identidad
corporativa segln la vision de Costa se integra al andlisis, enriqueciendo la
comprensién de la comunicacion interna y su vinculacion con el desarrollo

organizacional en la cooperativa.

Por su parte (Costa, 2020), menciona que la identidad corporativa va mas alla del
disefio grafico y se compone de elementos culturales y simbélicos. Esta ampliacion
de la nocion de identidad corporativa puede ser relevante para investigaciones que
buscan comprender como las organizaciones construyen y proyectan su identidad

de manera integral.

Destaca la importancia de la cultura de la organizacion en la configuracion de su

identidad. Esto puede ser relevante para investigaciones que exploran como la
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cultura organizacional influye en la percepcion de la identidad de una empresa tanto

interna como externamente.

Se menciona que fuera de la cultura de la organizacion, no es posible comprender
ni explicar el comportamiento y las actitudes de la empresa y sus miembros. Esto
puede ser relevante para investigaciones que buscan analizar la relacion entre la
identidad corporativa y el comportamiento organizacional, asi como el impacto en

la toma de decisiones y la cultura interna.

La analogia del "iceberg" sugiere que la identidad corporativa tiene una parte visible
(disefio gréafico, logotipos) y una parte invisible (valores, cultura). Esto puede ser
una perspectiva interesante para investigaciones que deseen analizar como estas dos

dimensiones interactlian y como se pueden gestionar de manera efectiva.

Una visién holistica de la identidad corporativa, destaca la importancia de los
aspectos culturales y simbélicos, lo que puede enriquecer la investigacion en este
campo al abordar la identidad corporativa de manera mas integral y considerar su

influencia en el comportamiento y la cultura organizacional.
Desarrollo organizacional de modelo de matrices de Manucci

En el anélisis de la implantacion y utilidad del modelo de matrices de Marcelo
Manucci en una organizacion privada, se construye una propuesta estratégica
centrada en el desarrollo de vinculos estratégicos con los publicos de una pequefia
empresa de fabricacion y venta de calzado. La investigacion revel6 que este modelo
estratégico, consciente de las implicaciones econdmicas del cambio, actlia como un
filtro fortalecedor en la relacion entre el negocio y los clientes, generando una

dindmica que transforma la interaccion y la propuesta ofrecida.

El modelo de matrices de Manucci es particularmente relevante para entender la
comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, ya
que ofrece herramientas y métodos que pueden mejorar significativamente la
eficacia de la comunicacion dentro de la organizacion. Este modelo se centra en una
observacion integral de los procesos de comunicacion, promoviendo un lenguaje

claro y circular que ayuda a reducir ambigtiedades y malentendidos. Al enfatizar la
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importancia de protocolos precisos, el modelo de Manucci facilita interacciones

mas efectivas y eficientes entre los miembros de la organizacion.

Al aplicar el mismo modelo a una organizacion publica, el objetivo fue disefiar
estrategias que conocieran las necesidades y expectativas de la ciudadania,
buscando proporcionar un valor afiadido a los servicios publicos. La propuesta
resultante se enfoco en la capacitacion y desarrollo de los servidores publicos para
posicionar al gobierno estatal como diferencial, consolidando el valor de los

resultados y del proceso como instrumento de construccion de ciudadania.

El modelo de matrices de Manucci, en este contexto, demostré ser un generador de
una vision estratégica compartida, facilitando la organizacion social, siendo un
instrumento de aprendizaje colectivo, aumentando la productividad y favoreciendo
el desarrollo de la organizacion publica en un entorno con caracteristicas

especificas.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

En el contexto de la investigacion sobre la comunicacion interna y el desarrollo
organizacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se
establece un robusto marco conceptual que sirve como guia teorica. La
comunicacion, siendo el eje central de la indagacidn, se comprende como un

proceso multifacético que va mas alla de la simple transmision de informacion.

Comunicacién: La comunicacion es un proceso fundamental que implica la
transmision de informacion entre individuos o grupos. En el contexto
organizacional, se refiere a la interaccion de mensajes y significados que tienen

lugar tanto interna como externamente (Altamirano, 2021).

Mensaje: se refiere al contenido de informacion que se transmite en el proceso de
comunicacion. Es la suma de las ideas, emociones, intenciones o datos que el emisor
desea compartir con el receptor. Segin Berlo (1960), en su modelo de
comunicacion, el mensaje es un elemento clave que puede tomar diversas formas,
como texto, sonido, imagen, o una combinacion de estos, dependiendo del medio

elegido para su transmision.

Canal: en la comunicacion es el medio a través del cual se envia el mensaje del
emisor al receptor. McLuhan (1964) enfatizé la importancia del canal con su famosa

frase "el medio es el mensaje”, sugiriendo que el canal utilizado influye
significativamente en la forma en que el mensaje es percibido y entendido por el
receptor. Los canales pueden ser verbales, como la palabra hablada, o no verbales,

como el correo electronico o las sefiales visuales.

Cadigo: es el sistema de signos y reglas utilizado para crear y transmitir el mensaje.
Saussure (1916), en su teoria del signo linglistico, explico que el codigo es esencial
para que la comunicacidn sea posible, ya que tanto el emisor como el receptor deben
entender y utilizar el mismo cddigo (por ejemplo, un idioma especifico) para que el

mensaje sea codificado y decodificado efectivamente.

Procesos: en el &mbito organizacional, los procesos representan las actividades y
operaciones sistematicas que contribuyen al funcionamiento y logro de los
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objetivos de una entidad. Estos pueden abarcar desde procedimientos internos hasta

flujos de trabajo mas amplios (Soto, 2021).

Emision: es el proceso por el cual el emisor genera y envia un mensaje. Es una etapa
clave en la comunicacion, donde el emisor codifica sus pensamientos o informacion

en un formato adecuado para su transmision al receptor (Shannon y Weaver, 1949).

Receptor: es quien recibe y procesa el mensaje enviado por el emisor. En la
comunicacion, el receptor decodifica el mensaje y lo interpreta, completando asi el
ciclo comunicativo. La eficacia de este proceso depende de su capacidad para
entender correctamente el mensaje dentro del contexto compartido con el emisor
(Shannon y Weaver, 1949).

Elemento Pdblicos: los elementos publicos se refieren a los diversos grupos de
personas o entidades que tienen interés, influencia o relacién con la organizacion.
Estos pueden incluir empleados, clientes, socios comerciales y otros actores
relevantes (Soto, 2021).

Stakeholders: los stakeholders, o grupos de interés, son individuos o entidades que
afectan o son afectados por las actividades de una organizacion. Freeman (1984) en
su teoria de stakeholders, los define como aquellos que tienen un interés legitimo
en las acciones de una empresa y cuyas decisiones y acciones pueden influir en la

organizacion.

Comunicacién Interna: La comunicacion interna se refiere a "la circulacion de
informacidn y mensajes dentro de una organizacion™ (Robbins y Coulter, 2017). Es
esencial para mantener la cohesion y la eficiencia organizacional al facilitar la
transmision de objetivos, valores y conocimientos entre los miembros de la

organizacion.

Organizacion: se define como un grupo estructurado de personas que trabajan juntas
para alcanzar uno o varios objetivos comunes. Segun Hatch y Cunliffe (2013), las
organizaciones son entidades sociales que son complejas y multifacéticas, y su
estudio involucra comprender cémo interactdan y se organizan las personas, los

procesos y las estructuras dentro de ellas.
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Desarrollo Organizacional: Segun Cummings y Worley (2018), el desarrollo
organizacional es "un proceso planificado y sistematico para mejorar el rendimiento
de la organizacion a través de intervenciones estructuradas en los procesos y
sistemas internos”. Se centra en el cambio planificado para lograr objetivos

organizacionales.

Cooperativa de Ahorro y Crédito: Una cooperativa de ahorro y crédito es "una
entidad financiera que opera bajo principios cooperativos, propiedad de sus
miembros y que ofrece servicios financieros, incluyendo ahorro y crédito™ (Mullins,
2007). Estas cooperativas se basan en la participacion y el beneficio mutuo de sus

miembros.

Calidad: La calidad, en el contexto organizacional, se refiere a la medida en que un
producto o servicio cumple o supera las expectativas del cliente. Segin Deming
(1986), la calidad se centra en el mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente,

siendo un elemento clave para la competitividad de la organizacion.

Eficiencia: es la capacidad de una organizacién para alcanzar sus objetivos
utilizando los recursos minimos necesarios. Drucker (1995) subraya que la
eficiencia implica hacer las cosas correctamente, optimizando procesos y

minimizando desperdicios y costos.

Eficacia: es el grado en el que una organizacion logra sus objetivos y metas. Covey
(2004) destaca que ser eficaz significa hacer las cosas correctas, lo cual implica

alinear las acciones y recursos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Incidencia: La incidencia se refiere al "efecto, influencia o impacto que un
fendmeno tiene sobre otro™ (Babbie, 2019). En este contexto, se trata de medir cémo

la comunicacion interna afecta el desarrollo organizacional de la cooperativa.

Efectividad: Segun Robbin y Judge (2019), la efectividad se define como "la
medida en que una organizacion logra sus objetivos". En este contexto, se utiliza
para evaluar en qué medida la comunicacion interna contribuye al éxito y el

crecimiento de la cooperativa.
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Factores Internos: Los factores internos son “elementos y condiciones que existen
dentro de la organizacion y que pueden influir en su funcionamiento” (Daft, 2016).
En este caso, se refieren a los aspectos dentro de la cooperativa que pueden afectar

tanto la comunicacion interna como el desarrollo organizacional.

Factores Externos: Segun Kotler y Armstrong (2018), los factores externos son "las
condiciones y las fuerzas que existen fuera de la organizacion y que pueden influir
en su desempefio”. Estos factores pueden incluir regulaciones gubernamentales,
competencia en el mercado y cambios en la economia que impactan en la

cooperativa.

Metodologia: La metodologia se refiere al "conjunto de métodos y procedimientos
utilizados para llevar a cabo una investigacion™ (Yin, 2018). En este estudio, se
describe como se recopilaran y analizaran los datos relacionados con la

comunicacion interna y el desarrollo organizacional.

Teoria Organizacional: La teoria organizacional se centra en "las explicaciones y
marcos conceptuales que ayudan a comprender y explicar como funcionan las
organizaciones™ (Scott y Davis, 2007). En este marco conceptual, se utilizaran
teorias relevantes para abordar la relacion entre la comunicacion interna y el

desarrollo organizacional.

Autores Relevantes: Los autores relevantes son aquellos expertos y académicos
cuyos trabajos previos han contribuido al campo de la comunicacion interna y el
desarrollo organizacional, como "Chiavenato, Drucker y Kotter", cuyas teorias y
enfoques se aplicaran en este estudio para enriquecer la comprensién de los temas

investigados (Altamirano, 2021).
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GEOREFERENCIAL

La presente investigacion se realiza en la Cooperativa Juan Pio de Mora, en la

ciudad de San Miguel, ubicado en la provincia de Bolivar.

Pais: Ecuador

Provincia: Bolivar -1.708091593466585, -79.04254443302442
Ciudad: San Miguel

Longitud: -1.708091593466585

Latitud: -79.04254443302442

Direccion: 7XR4+QXa8, calle y esquina, Bolivar y Pichincha

Edificio Matriz Cooperativa Juan Pio de Mora, San Miguel de Bolivar

llustracion 1
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Ubicacion Cooperativa Juan Pio de Mora. Fuente Google maps.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva: La investigacion descriptiva es fundamental en el
estudio de "La Comunicacion Interna y su Incidencia en el Desarrollo
Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora". Esta
metodologia se enfoca en detallar y describir las caracteristicas actuales de la
comunicacion interna y su influencia en el desarrollo organizacional. Para ello, se
realizard un exhaustivo analisis de contenido que involucra las préacticas
comunicativas internas de la cooperativa. La recoleccion de datos se apoyara en
fuentes fidedignas, incluyendo documentos corporativos, entrevistas con
empleados y socios, entre otros recursos relevantes. El proposito es brindar una
representacion clara y precisa de la dinamica de comunicacion interna y su impacto
en el crecimiento y eficiencia de la organizacion, buscando con ello resultados que

aporten al mejoramiento y fortalecimiento de la cohesion y eficacia organizacional.
3.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

En este estudio sobre la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo
organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se optara
por un enfoque cualitativo. Esta metodologia se centra en comprender las
percepciones, experiencias y significados que los empleados y socios atribuyen a
las précticas de comunicacién interna. A través de técnicas como entrevistas en
profundidad y andlisis de contenido, se buscaré obtener una vision detallada y rica
en matices sobre cdmo la comunicacion interna influye en la cultura organizacional,
el compromiso de los empleados y la eficacia operativa de la cooperativa. Este
enfoque permitird explorar en profundidad las dindmicas y matices de la
comunicacion interna, proporcionando asi un entendimiento més completo y

contextualizado de su papel en el desarrollo organizacional.

3.3. METODO DE INVESTIGACION

Meétodo inductivo: es un enfoque de investigacién que parte de observaciones

especificas para llegar a conclusiones generales. En este método, se recolectan datos
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detallados de casos concretos y, a través del analisis de estos, se formulan teorias o
generalizaciones. En el contexto de la investigacion sobre la comunicacion interna
y su impacto en el desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Credito
Juan Pio de Mora, el método inductivo se aplicard iniciando con el anélisis
exhaustivo de instancias especificas de comunicacidn dentro de la organizacion. A
partir de la recopilacion de datos mediante encuestas y entrevistas, se identificaran
patrones y tendencias. Estos hallazgos permitiran generar teorias mas amplias sobre
la relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia organizacional. Asi, este
enfoque ayudard a comprender de manera mas profunda cémo las précticas de
comunicacion especificas influyen en el funcionamiento general y el desarrollo de

la cooperativa.

Método descriptivo: es un enfoque de investigacion que tiene como objetivo
principal la caracterizacion detallada de fendmenos o situaciones particulares,
proporcionando una vision completa y detallada de los mismos. En el contexto de
la investigacion sobre la comunicacién interna y su impacto en el desarrollo
organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se

empleara el método descriptivo como estrategia metodoldgica.

Este enfoque implica la recopilacion meticulosa de datos especificos relacionados
con la comunicacion interna en la cooperativa. Se llevaran a cabo observaciones
directas de las practicas de comunicacion, ademas de la utilizacion de encuestas y
entrevistas dirigidas a empleados y miembros de la organizacion. Estos métodos
permitiran la obtencién de informacidn detallada sobre los procesos comunicativos,

las herramientas utilizadas, y las percepciones de los participantes.

El analisis de los datos recolectados se realizara de manera minuciosa, identificando
patrones, tendencias y particularidades en las practicas de comunicacion interna. A
través de la descripcion detallada de estas instancias especificas, se buscara
proporcionar una comprension integral de cémo se lleva a cabo la comunicacién en

la cooperativa y como influye en su desarrollo organizacional.

El método descriptivo, al capturar la complejidad y singularidad de las practicas
comunicativas internas, permitira una exploracién profunda de los factores que

inciden en la eficacia de la comunicacion dentro de la organizacion. De esta manera,
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se contribuira a construir un panorama claro y completo que facilite la comprension
de la relacion entre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora.

Meétodo deductivo: en la investigacion sobre la comunicacion interna y su impacto
en el desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Mora ha sido esencial para estructurar el estudio. Este enfoque comienza con teorias
y conceptos generales sobre la comunicacion interna y el desarrollo organizacional,
para luego aplicarlos al caso especifico de la cooperativa. A partir de una
comprensién tedrica establecida, se formulan hipdtesis que se someten a prueba con
datos recopilados especificamente en la cooperativa a través de encuestas y
entrevistas. El uso del método deductivo ha permitido una investigacion rigurosa y
sistematica. Al basarse en teorias y modelos existentes, se ha proporcionado un
marco sélido para entender y analizar la situacion particular de la cooperativa. Este
enfoque ha facilitado la comparacién entre las teorias generales y los datos
empiricos recogidos, lo que ha permitido confirmar, refutar o refinar las hipotesis
iniciales. De esta manera, el método deductivo ha sido fundamental para avanzar
en el conocimiento sobre como la comunicacion interna influye en el desarrollo

organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora.

Método analitico-sintético: es una estrategia de investigacion que busca
descomponer un fenémeno en sus componentes mas pequefios para luego sintetizar
esta informacion en una comprension global. En el contexto de la investigacion
sobre la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo organizacional de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, el método analitico-sintético

se aplica como enfoque metodoldgico.

En la fase analitica, se descubriran los elementos clave de la comunicacion interna
en la cooperativa, examinando detalladamente aspectos como los canales de
comunicacion utilizados, la efectividad de las herramientas comunicativas y las
percepciones de los participantes. Se llevara a cabo un analisis exhaustivo de cada
componente para identificar relaciones, patrones y tendencias que puedan influir en

el desarrollo organizacional.
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Posteriormente, en la fase sintética, se integraran estos hallazgos para formar una
comprensién holistica de la relacidn entre la comunicacion interna y el desarrollo
organizacional en la cooperativa. Se buscara identificar conexiones y sinergias entre
los diferentes elementos analizados, permitiendo la construccion de un marco

conceptual mas completo.

Este método permitira no solo analizar las partes individuales que componen la
comunicacion interna en la cooperativa, sino también sintetizar este conocimiento
para obtener una vision mas completa de su impacto en el desarrollo organizacional.
La aplicacion del método analitico-sintético contribuira a una comprension
profunda y estructurada de como la comunicacion interna influye en la eficiencia y

desarrollo general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora.

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

La encuesta, disefiada para evaluar la comunicacion interna y su influencia en el
desarrollo organizacional, es una parte esencial de la investigacion en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora. Su propoésito es recoger
informacion detallada sobre las percepciones, el conocimiento y las experiencias de
los empleados y socios en relacion con las practicas de comunicacion interna 'y su

efecto en el desarrollo organizacional de la cooperativa.

Este instrumento de investigacion se enfocara especificamente en los empleados y
socios de la cooperativa, quienes proporcionaran sus respuestas a través de un
cuestionario compuesto por preguntas tanto abiertas como cerradas. La finalidad de
la encuesta es obtener una comprensién profunda de como las estrategias de
comunicacion interna afectan aspectos clave como la eficiencia operativa, la
cohesion entre los miembros y el crecimiento general de la organizacion. Ademas,

se busca identificar areas de mejora potencial en la comunicacion interna.

Los resultados obtenidos seran cruciales para diagnosticar la situacion actual de la
cooperativa en términos de comunicacién interna y desarrollo organizacional. Estos
hallazgos permitiran formular recomendaciones y estrategias enfocadas en
optimizar estos aspectos, contribuyendo significativamente al progreso y

fortalecimiento integral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora.
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3.5 UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA

Universo

Se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que estan relacionados
con el tema de estudio, es decir, todos los empleados y socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, asi como los posibles involucrados en la

comunicacién interna y el desarrollo organizacional de la cooperativa.
Poblacién

Estd compuesta por todos los empleados y socios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora, ya que son quienes estan directamente involucrados en
los procesos de comunicacién interna y pueden influir en el desarrollo

organizacional de la cooperativa 54 empleados.
Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacién total de 54 empleados
de la cooperativa, seleccionados de manera aleatoria o siguiendo algun criterio

especifico, segun los objetivos del estudio o analisis que se vaya a realizar.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DISCUSION

La encuesta esta dirigida al publico interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juan Pio de Mora, incluyendo a sus empleados y socios. Este grupo especifico ha
sido seleccionado debido a su participacion directa en los procesos de comunicacion
internay su capacidad para influir en el desarrollo organizacional de la cooperativa.

4.2. ANALISIS E INTERPRETACION

Tabla 1 Respuestas de la pregunta 1

Opcion de Respuesta  Cantidad %

A diario 10 18,00
Semanalmente 15 28,00
Mensualmente 12 22,00
Raramente 8 15,00
Nunca 9 17,00
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
llustracién 1 Frecuencia que recibe informacion relevante sobre las actividades y

decisiones de la cooperativa

B A diario

M Semanalmente

M Mensualmente
Raramente

B Nunca

Note: Resultados de la investigacion
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Elaboracion: Renato Parra
Los resultados del cuestionario sobre la comunicacion interna en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora ofrecen un panorama complejo en relacién con
la hipotesis que sugiere una relacion positiva y significativa entre la calidad de la
comunicacion interna y el desarrollo organizacional. Al observar que un segmento
considerable, representando el 18,00% de los participantes, recibe informacion a
diario, podria indicar una asociacion con una mejora en la eficiencia operativa,

respaldando la nocién de la hipotesis relacionada con la eficiencia.

Por otro lado, el grupo que reporta recibir comunicaciones de manera
semanal, representando el 28,00%, podria contribuir a la cohesion interna entre
empleados y socios, respaldando la idea de una relacion positiva entre la calidad de

la comunicacion y la cohesion organizacional.

Sin embargo, la frecuencia mensual de comunicacion, mencionada por el 22,00%
de los participantes, podria plantear desafios para la cohesion interna,
contradiciendo la relacion positiva entre la calidad de la comunicacion y la cohesion
organizacional. Este hallazgo destaca la complejidad de la relacion planteada en la
hipétesis y sugiere que la frecuencia mensual de la comunicacién podria tener
implicaciones negativas en la percepcion y comprension interna. Resulta
preocupante que un 15,00% de los participantes recibe informacién de forma
esporédica, y un 17,00% menciona no recibir informacién en absoluto. Estos
resultados indican una correlacion negativa entre la falta de comunicacién o su
irregularidad y la cohesion interna, lo cual podria contradecir la hipotesis

relacionada con la satisfaccion del cliente mediante una comunicacién efectiva
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Pregunta 2: ¢ Crees que la comunicacion interna en la cooperativa es

claray efectiva?

Tabla 2 Respuesta de la pregunta 2

Opcion de Respuesta Cantidad %
Muy clara y efectiva 20 37
Moderadamente clara y efectiva 16 30
Poco clara y efectiva 10 18
Nada clara y efectiva 8 15
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra

llustracion 2 Comunicacién interna en la cooperativa es clara y efectiva

W Muy clara y efectiva
B Moderadamente clara y
efectiva

Poco claray efectiva

Nada clara y efectiva

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra

Los resultados de la pregunta sobre la percepcion de la claridad y efectividad de la

comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora

ofrecen una vision valiosa en relacién con la complejidad de la hip6tesis planteada

sobre la relacién entre la calidad de la comunicacion interna y el desarrollo

organizacional.

El 37% de los participantes considera la comunicacion interna como "Muy clara y

efectiva". Esta percepcion positiva podria estar vinculada con el grupo que recibe
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informacion diariamente, sugiriendo una posible conexidn entre una comunicacion

constante y una percepcion favorable de la claridad y eficacia en la cooperativa.

Pregunta 3: ¢Te sientes involucrado en la toma de decisiones de la

cooperativa a través de la comunicacion interna?

Tabla 3 Repuesta de la pregunta 3

Opcion de Respuesta  Cantidad %
Si, siempre 12 22
A veces 18 33
Raramente 8 15
No, nunca 16 30
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra

llustracién 3 Se involucrado en la toma de decisiones de la cooperativa a través

h
Raramente

0,
No, nunca

de la comunicacién interna

M Si, siempre

A veces

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
Los datos revelados por la pregunta sobre la percepcion del grado de
involucramiento en la toma de decisiones a través de la comunicacion interna en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora indican una variedad de

experiencias entre los participantes.
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El 22% de los encuestados afirma sentirse "Siempre" involucrado, lo cual puede
sugerir que existe un grupo que percibe una comunicacién interna efectiva y
participativa. Sin embargo, el 30% que responde "No, nunca" revela una proporcion
significativa de participantes que no se sienten incluidos en el proceso decisional,
planteando preocupaciones sobre la eficacia de la comunicacion interna en este

aspecto.

Pregunta 4: ¢;Consideras que la comunicacion interna influye en el

desarrollo organizacional de la cooperativa?

Tabla 4 Respuesta de la pregunta 4

Opcidn de Respuesta Cantidad %
Si, de manera 20 37
significativa

Si, en cierta medida 14 26
No, no influye 9 17
No estoy seguro 11 20
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
lustracion 4 Comunicacion interna influye en el desarrollo organizacional de la

cooperativa

M Si, de manera
significativa

Si, en cierta medida

17%

No, no influye
26%

No estoy seguro

Note: Resultados de la investigacion

Elaboraciéon: Renato Parra
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Los datos recabados a través de la pregunta sobre la percepcion de la influencia de
la comunicacion interna en el desarrollo organizacional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora reflejan una variedad de opiniones entre los

participantes.

Un significativo 37% de los encuestados considera que la comunicacion interna
influye "de manera significativa" en el desarrollo organizacional. Esta perspectiva
positiva sugiere que existe un grupo que reconoce la importancia de una

comunicacion interna efectiva para el progreso de la cooperativa

Pregunta 5: ¢(Cdémo calificarias la calidad de la comunicacion entre los

empleados y socios de la cooperativa?

Tabla 5 Respuestas de la pregunta 5

Opcion de Respuesta  Cantidad %

Excelente 7 13
Buena 20 37
Regular 15 28
Deficiente 9 17
Mala 3 5
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
llustracion 5 Calidad de la comunicacion entre los empleados y socios de la

cooperativa

M Excelente
Buena
Regular
0,
Deficiente
B Mala

Note: Resultados de la investigacion
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Elaboracion: Renato Parra
La evaluacion de la calidad de la comunicacidn entre los empleados y socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, expresada a traves de la
pregunta correspondiente, revela una diversidad de percepciones entre los
participantes. Un 37% de los encuestados califica la calidad de la comunicacion
como "Buena", indicando una percepcién general positiva. Este resultado puede
sugerir que un segmento significativo de la comunidad cooperativa valora la

eficacia de la comunicacién entre los miembros.

Pregunta 6: ¢Crees que la comunicacion interna promueve la colaboracion y

el trabajo en equipo en la cooperativa?

Tabla 6 Repuestas de la pregunta 6

Opcion de Respuesta  Cantidad %
Si, en gran medida 22 41
Si, en cierta medida 18 33
No, no promueve 6 11
No estoy seguro 8 15
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
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llustracion 6 Se promueve la colaboracién y el trabajo en equipo en la cooperativa

B Si, en gran medida
M Si, en cierta medida
No, no promueve

No estoy seguro

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
La indagacion sobre la percepcion de si la comunicacion interna promueve la
colaboracién y el trabajo en equipo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio

de Mora proporciona una vision integral de las opiniones de los participantes.

Un significativo 41% de los encuestados considera que la comunicacion interna
promueve la colaboracion y el trabajo en equipo "en gran medida". Esta respuesta
positiva sugiere que existe un grupo sustancial que percibe un impacto positivo de
la comunicacion interna en la promocion de la colaboracion y la sinergia entre los

miembros de la cooperativa.

Pregunta 7: ¢ Has experimentado problemas de falta de informacién que hayan
afectado tu desempefio o satisfaccion en la cooperativa?

Tabla 7 Respuestas de la pregunta 7

Opcion de Respuesta Cantidad %

Si, en varias 6 11
ocasiones

Si, ocasionalmente 17 32
No, nunca 25 46
No estoy seguro 6 11
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion
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Elaboracion: Renato Parra
llustracion 7 Falta de informacidn que hayan afectado tu desempefio o

satisfaccion en la cooperativa

M Si, en varias
ocasiones

11% 11% ) )
Si, ocasionalmente

0,
No, nunca

No estoy seguro

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
Un 46% de los participantes responde "No, nunca" a la experiencia de problemas
debido a la falta de informacion, sugiriendo que la mayoria no ha enfrentado
inconvenientes en este aspecto. Sin embargo, es crucial examinar la perspectiva de

los restantes participantes.

El 32% que indica haber experimentado problemas "Ocasionalmente” y el 11% que
responde "En varias ocasiones"” sugieren que existe un porcentaje significativo de
participantes que si han enfrentado desafios derivados de la falta de informacion en
algin momento. Estas respuestas plantean la necesidad de identificar las causas
subyacentes y abordar estas situaciones para mejorar la calidad de la comunicacién

interna.

Pregunta 8: /Qué tipo de herramientas de comunicacion interna

consideras que son mas efectivas en la cooperativa?

Tabla 8 Respuestas de la pregunta 8

Opcion de Respuesta Cantidad %
Correo electronico 24 44
Reuniones presenciales 13 24
Intranet o plataforma en linea 9 17
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Carteleras informativas 6 11
Redes sociales internas 2 4
Total 54 100

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
llustracion 8 Herramientas de comunicacion interna consideras que son mas

efectivas en la cooperativa

H Correo
electrénico

Reuniones
presenciales

Note: Resultados de la investigacion

Elaboracion: Renato Parra
Al analizar las preferencias de herramientas de comunicacion interna en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora, se observa una relacion
significativa con la hipétesis planteada sobre la vinculacion positiva entre la calidad

de la comunicacion interna y el desarrollo organizacional.

El considerable 44% que considera el "Correo electrénico” como la herramienta
mas efectiva sugiere que una comunicacién constante y escrita desempefia un papel
crucial. Esta preferencia respalda indirectamente la parte de la hipotesis relacionada

con la mejora de la eficiencia operativa a través de una comunicacion efectiva.
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Entrevista con el sefior Pedro Pablo Licio, Gerente de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora,
Entrevistador: Renato Parra
Entrevistado: Pedro Pablo Lucio
Fecha: 06-12-2023

Entrevistador: Gracias por concedernos esta entrevista. Para comenzar,
preguntamos al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora
sobre su perspectiva sobre la importancia de una comunicacion interna efectiva en

la organizacion.

Gerente: La comunicacion interna es fundamental para el éxito de la cooperativa.
Establece la base para la colaboracidn, transparenciay alineacion de objetivos entre
todos los miembros y empleados. Una comunicacion efectiva fortalece la identidad

cooperativa y contribuye a un ambiente organizacional positivo.

Entrevistador: Dada la implementacion del plan para mejorar la comunicacion
interna, preguntamos al gerente sobre los mayores desafios que podrian enfrentar y

como planea abordarlos.

Gerente: Identifico la resistencia al cambio como un desafio significativo. La
implementacién de nuevas estrategias podria generar aprehensiones entre los
miembros y el personal. Planeo abordar este desafio mediante una comunicacion
clara sobre los beneficios de estas mejoras y brindando un soporte sélido durante

todo el proceso de transicion.

Entrevistador: En términos de capacitacion, preguntamos al gerente como planea
asegurarse de que el personal esté adecuadamente preparado para utilizar las nuevas

herramientas y participar en las estrategias de comunicacion.

Gerente: Destaco la importancia de la capacitacion en este proceso. Estamos
planeando sesiones de formacion detalladas y accesibles para todo el personal.
Ademas, enfatizé la importancia de facilitar un proceso continuo de aprendizaje y
estar abiertos a recibir comentarios para ajustar las estrategias segun las necesidades

del equipo.
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Entrevistador: La retroalimentacion fue otro tema abordado, preguntandole al
gerente como se recopilara y utilizara la retroalimentacion de los miembros y

empleados para ajustar las estrategias de comunicacion interna.

Gerente: Implementaremos un sistema de retroalimentacion que permitird a los
miembros y empleados compartir sus opiniones de manera regular. Estableceremos
canales abiertos para recibir comentarios y utilizaremos estos datos para realizar
ajustes necesarios en tiempo real. La retroalimentacion sera un componente clave

en nuestro proceso de mejora continua.

Entrevistador: Finalmente, preguntamos al gerente como ve el papel de la
comunicacion interna en el logro de los objetivos estratégicos de la cooperativa a

corto y largo plazo.

Gerente: La comunicacion interna es esencial tanto a corto como a largo plazo. A
corto plazo, mejorara la eficiencia y la colaboracion. A largo plazo, fortalecera la
posicién de la cooperativa en el mercado, aumentara la lealtad de los miembros y
empleados, y los ayudara a adaptarse a los cambios en el entorno financiero. En
resumen, la comunicacion interna es un elemento clave en la consecucion de los

objetivos estratégicos de la cooperativa.

4.2. Analisis cualitativo de la entrevista al gerente de la Cooperativa Juan Pio

de Mora
Pregunta Resultados Principales

Frecuencia de La mayoria recibe informacion semanal o mensual, y

Recepcion de alrededor del 1(% recibe a diario. Se identifica un grupo

Informacién que recibe raramente o nunca, lo que sugiere la
necesidad de mejorar la consistencia y frecuencia de la
comunicacion interna.

Claridad y La mayoria tiene una percepcion positiva, pero un grupo

Efectividad de la minoritario la considera "Poco clara y efectiva” o "Nada

Comunicacién claray efectiva". Esto indica la oportunidad de mejorar

la claridad y efectividad para algunos participantes.
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Grado de
Involucramiento en
la Toma de
Decisiones
Influencia de la
Comunicacion
Interna en el
Desarrollo
Organizacional
Calidad de la
Comunicacion

Interna

Promocién de
Colaboracion y
Trabajo en Equipo

Problemas
Derivados de la
Falta de

Informacioén

Herramientas de
Comunicacion
Interna Mas

Efectivas

Mejoras Propuestas
en la Comunicacion

Interna

Se observa una diversidad de percepciones, desde
"Siempre" involucrados hasta "Nunca". Esto destaca la
necesidad de aumentar la participacion de los miembros
en las decisiones a través de la comunicacion interna.
Aunque la mayoria ve la comunicacion interna como
relevante, un grupo minoritario percibe que "No
influye". Esto indica perspectivas diversas sobre la

magnitud de su impacto.

La mayoria la califica como "Buena", pero un grupo
minoritario la considera "Deficiente” o0 "Mala". Estos
resultados sefialan areas de mejora identificadas por
algunos encuestados.

La mayoria percibe un impacto positivo, aunque un
grupo minoritario opina que "No promueve". Esto indica
una percepcion variada sobre la influencia de la
comunicacion interna en la colaboracion y trabajo en
equipo.

La mayoria "Nunca" experimenta problemas graves,
pero un grupo minoritario enfrenta desafios
intermitentes. Esto destaca la necesidad de abordar
problemas ocasionales relacionados con la falta de
informacion.

"Correo electrénico” es preferido por la mayoria,
seguido por "Reuniones presenciales". Otras
herramientas, como "Intranet o plataforma en linea",
también son consideradas efectivas por un grupo
minoritario.

Se abordd la pregunta sobre posibles mejoras en la
comunicacion interna, y se obtuvo informacion sobre
propuestas especificas presentadas por el gerente y otros

participantes durante la entrevista. Estas mejoras pueden
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Expectativas de los
Miembros y
Empleados

Impacto Percibido
en la Satisfaccion de

los Clientes

Adaptacion a
Cambios en el

Entorno Financiero

Resumen General

incluir capacitacion adicional, optimizacion de
herramientas y canales de comunicacion, entre otras
sugerencias.

Se exploraron las expectativas de los miembros y
empleados en relacion con la comunicacion interna. Esto
proporciona informacion valiosa sobre las areas
especificas que los participantes consideran cruciales
para fortalecer la calidad de la comunicacion interna.

Se indago sobre la percepcion del impacto de la
comunicacion interna en la satisfaccion de los clientes.
Esta pregunta proporciona informacién sobre como la
comunicacion interna puede influir en la experiencia del
cliente y la lealtad.

Se consulto sobre la capacidad de la comunicacion
interna para ayudar a la cooperativa a adaptarse a
cambios en el entorno financiero a largo plazo. Esto
proporciona informacion estratégica sobre el papel de la
comunicacion interna en la resiliencia y adaptabilidad de
la organizacion.

La cooperativa ha establecido una comunicacion interna
efectiva en muchos aspectos, pero existen areas de
mejora identificadas por un grupo minoritario. Estos
resultados, junto con las propuestas de mejora 'y
expectativas de los miembros, sirven como base para
desarrollar estrategias que fortalezcan la comunicacién
interna y promuevan la participacion y satisfaccion de

los miembros y empleados.
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Analisis y discusion de resultados de la entrevista

Pregunta

Respuesta

Analisis

Vision sobre la
importancia de la
comunicacion

interna

El gerente destaca la
comunicacion interna como
fundamental para el exito de la
cooperativa. Establece la base
para la colaboracion,
transparencia y alineacion de
objetivos entre miembros y
empleados. Fortalece la
identidad cooperativa y
contribuye a un ambiente

organizacional positivo.

La comunicacion interna
Se reconoce como un
elemento clave para el
éxito, vinculandola
estrechamente con la
colaboracion,
transparencia y la cultura

organizacional positiva.

Desafios en la
implementacion
del plan de
comunicacion

interna

El gerente identifica la
resistencia al cambio como un
desafio significativo. Planea
abordarlo mediante
comunicacion clara sobre los
beneficios de las mejoras y
brindando soporte sélido

durante la transicion.

Se reconoce la
importancia de anticipar y
gestionar la resistencia al
cambio, destacando la
necesidad de una
comunicacion clara y un
solido apoyo durante la

implementacion del plan.

Preparacion del
personal para
nuevas
herramientas y

estrategias

El gerente destaca la
importancia de la capacitacion
y planifica sesiones detalladas
y accesibles para todo el
personal. Enfatiza el
aprendizaje continuo y estar
abiertos a recibir comentarios
para ajustar las estrategias
segun las necesidades del

equipo.

La capacitacion se
identifica como una
prioridad, asegurando que
el personal esté
adecuadamente preparado.
Se enfatiza la
adaptabilidad a través del
aprendizaje continuo y la

retroalimentacion.
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Recopilacion y
uso de
retroalimentacion

de miembros y

Se implementara un sistema de
retroalimentacion para que
miembros y empleados

compartan opiniones

La retroalimentacion se
integra como un
componente clave para la

mejora continua, con la

empleados regularmente. Estableceran implementacion de un
canales abiertos para recibir sistema estructurado para
comentarios y utilizaran datos | recopilar y utilizar
para realizar ajustes necesarios | eficazmente las opiniones
en tiempo real. de los miembros y
empleados.
Papel de la El gerente destaca la La comunicacion interna
comunicacion esencialidad de la se identifica como crucial
interna en el comunicacién interna tanto a para el logro de objetivos
logro de corto como a largo plazo. A estratégicos, tanto a corto
objetivos corto plazo, mejorara como a largo plazo,

estratégicos

eficiencia y colaboracion. A
largo plazo, fortalecera la
posicion en el mercado,
aumentara la lealtad y ayudara
a adaptarse a cambios en el

entorno financiero.

abarcando desde mejoras
inmediatas hasta la
adaptabilidad a cambios a

largo plazo.
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CAPITULO YV
PROPUESTA

5.1. Estrategias de comunicacion interna para la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Juan Pio de Mora, afio 2024

5.2. ANTECEDENTES

La comunicacion interna en cualquier organizacién, ya sea una cooperativa, una
empresa 0 una entidad sin fines de lucro, desempefia un papel fundamental en su
éxito y desarrollo. La cooperativa que nos concierne ha reconocido la importancia
de evaluar y mejorar su comunicacion interna para fortalecer la colaboracion, la

participacién y la eficacia de sus operaciones.

La presente propuesta se basa en la investigacion exhaustiva realizada entre los
miembros y empleados de la cooperativa, que arrojé luz sobre las percepciones y
experiencias de la comunicacién interna. Estos resultados proporcionan una valiosa
vision de las areas en las que la cooperativa ya esta teniendo éxito y, al mismo

tiempo, identifican desafios y oportunidades que requieren atencion.

En esta propuesta, se presenta una serie de estrategias disefiadas para abordar los
hallazgos claves de la encuesta aplicada a los trabajadores y socios con el fin de
implementar estrategias de comunicacién interna en la cooperativa. Cada estrategia
se acomparia de actividades especificas, responsables y un conjunto de indicadores

de evaluacién que permitiran medir el éxito de su implementacion.

El objetivo final de esta propuesta es fortalecer la comunicacion interna en la
cooperativa, fomentar la participacion activa de sus miembros y empleados en la
toma de decisiones, y promover la colaboracion y el trabajo en equipo. Creemos
que la implementacion de estas estrategias contribuird a un entorno mas eficiente,
transparente y satisfactorio para todos los involucrados, lo que a su vez beneficiara
el desarrollo y el éxito continuo de la cooperativa.

A lo largo de esta propuesta, se detallaran las estrategias, las actividades
relacionadas y los indicadores de evaluacion especificos que se utilizaran para

medir el progreso y el impacto de estas acciones. Se compromete con el
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fortalecimiento de la comunicacion interna en la cooperativa y esperamos colaborar

estrechamente con todos los involucrados para lograr este objetivo.
5.3. OBJETIVOS

Objetivo General:

e Fortalecer la comunicacién interna en la cooperativa Juan Pio de Mora para
promover la colaboracion, la participacion activa de los miembros y
empleados para la toma de decisiones, y mejorar la eficiencia

organizacional.
Objetivos Especificos:

e Mejorar la frecuencia y consistencia de la comunicacién interna en la
cooperativa para garantizar que los miembros y empleados reciban
informacion relevante de manera oportuna y regular.

e Aumentar la claridad y efectividad de la comunicacion interna, garantizando
que los mensajes sean comprensibles y que la informacion sea accesible
para todos los miembros y empleados.

e Elaborar un plan de comunicacién que permita no solo el fortalecimiento de
la comunicacion interna, si no el desarrollo de la cohesion laboral dentro de

la cooperativa.

5.4. JUSTIFICACION

La comunicacion interna efectiva es un componente esencial para el
funcionamiento exitoso de cualquier organizacién, y en el caso de una cooperativa,
desempefia un papel fundamental en la promocion de la colaboracion, la toma de
decisiones participativa y el desarrollo organizacional. La justificacion de esta

propuesta se basa en varios factores claves:

Fomentar la participacion activa de los miembros y empleados en la toma de
decisiones a través de la comunicacion interna es esencial para una cooperativa
democrética. Esto garantiza que las voces de todos sean escuchadas y que las

decisiones se tomen de manera transparente y consensuada.
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Una comunicacion interna mas eficaz conlleva una mejor distribucion de la
informacion, lo que a su vez mejora la eficiencia operativa. La toma de decisiones
mas informada y la comprension de los objetivos y estrategias organizacionales son

esenciales para el éxito a largo plazo.

Una comunicacion interna mejorada tiene el potencial de aumentar la satisfaccion
de los miembros y empleados al garantizar que estén debidamente informados y
que sus opiniones sean valoradas. Esto puede contribuir a un ambiente de trabajo

positivo y una mayor retencion de miembros y empleados.

En un entorno empresarial en constante cambio, una comunicacion interna eficaz
permite a la cooperativa adaptarse rapidamente a nuevas circunstancias, competir

de manera efectiva y mantenerse relevante en su sector.

En resumen, esta propuesta busca abordar las necesidades identificadas en la
presente investigacion para apoyar al mejoramiento de la cooperativa y trabajar en
conjunto con los miembros y empleados para fortalecer la comunicacion interna.
Al hacerlo, se contribuira a la mejora de la cooperacion, la participacion activa y la
eficiencia organizacional, lo que, a su vez, impactara positivamente en el éxito y el

desarrollo continuo de la cooperativa.

5.5. PLAN DE COMUNICACION INTERNA

En el dindmico entorno de una cooperativa, la comunicacién interna efectiva se
erige como un pilar fundamental para el éxito organizacional. Reconociendo la
importancia de una transmision fluida y coherente de informacion, la cooperativa
ha delineado un ambicioso plan con el objetivo principal de mejorar la frecuencia
y consistencia de la comunicacion interna. Este plan se centra en garantizar que
tanto los miembros como los empleados reciban informacion relevante de manera

oportuna y regular.

Para lograr este proposito, se han desarrollado estrategias especificas que abordan
areas clave de mejora. La implementacion de un sistema de comunicacion regular,
respaldado por un calendario especifico para la difusion de informacién, se presenta
como un componente esencial de la primera estrategia. Para llevar a cabo esta tarea,

se ha propuesto la creacion de un equipo de comunicacion dedicado, compuesto por
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profesionales especializados en la planificacién y ejecucion de estrategias de
comunicacion efectivas. Ademds, se aprovecharan herramientas en linea,
administradas por el Departamento de Comunicaciones y el Equipo de Tecnologia
de la Informacion, para facilitar la rapida y eficiente distribucion de actualizaciones.
La segunda estrategia se centra en aumentar la claridad y efectividad de la
comunicacion interna. Aqui, la oferta de capacitaciones regulares sobre
comunicacion clara y efectiva se presenta como un medio crucial. EI Departamento
de Recursos Humanos jugara un papel fundamental en el disefio y distribucién de
materiales visuales y guias explicativas, buscando mejorar la comprension general
de los mensajes. Ademas, se implementara un sistema de retroalimentacion,
liderado por el Equipo de Evaluacion de Comunicacion, para evaluar

continuamente la claridad de los mensajes y realizar ajustes segin sea necesario.

Este plan integral refleja el compromiso de la cooperativa con la mejora continua,
la transparencia y la efectividad en la comunicacion interna. Al asignar
responsabilidades especificas a diferentes departamentos y equipos, se busca crear
un enfoque colaborativo que garantice el éxito de estas estrategias y, en ultima

instancia, fortalezca los lazos internos y la eficiencia operativa de la cooperativa.
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PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Objetivo de comunicacion:  Mejorar la frecuencia y consistencia de la

comunicacion interna en la cooperativa para garantizar que los miembros y

empleados reciban informacién relevante de manera oportuna y regular

Alternativa

comunicacién directa.

Utilizar tarjetas de
motivacién como
tactica de
comunicacion

alternativa.

motivadoras con
empleados y

SOCiOS.

Crear y distribuir
tarjetas de
motivacion para
el personal y

SOCios.

Estrategias Técticas Acciones Responsable
Comunicacién | Organizar reuniones Organizary Departamento de
Directay motivadoras como coordinar Comunicaciones,
Comunicacién | tactica de reuniones Equipo de

Tecnologia de la
Informacion,
Comunicacion
unidireccional y

bidireccional

Capacitaciones
sobre
comunicacion
claray
efectiva

Disefio y distribucion
de materiales visuales
Yy guias explicativas
para mejorar la

comprension.

Implementacion de un
sistema de
retroalimentacién para
evaluar la claridad de

los mensajes.

Organizacion de
capacitaciones
sobre
comunicacion

clara y efectiva.

Departamento de
Recursos
Humanos,
Equipo de
Evaluacion de

Comunicacion
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5.6. PRESUPUESTO

En el empefio por potenciar su desarrollo organizacional a través de una
comunicacion interna mas eficiente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio
de Mora ha disefiado un presupuesto estratégico que refleja su compromiso con la
mejora continua. Con un enfoque pragmatico y eficiente, se han asignado recursos

financieros de manera precisa para implementar estrategias clave.

La tabla detalla los costos estimados asociados con cada actividad estratégica, la
implementacion de un sistema de comunicacion regular, con un enfoque en la
contratacion de expertos, desarrollo de un calendario de difusion y adquisicion de
herramientas en linea, presenta un desglose econémico que asciende a $800. Este
enfoque se propone establecer un marco solido para la transmision regular y eficaz

de informacion.

El presupuesto asignado para la creacion de un equipo de comunicacién, compuesto
por la contratacion de personal, se cifra en $500. Este equipo se constituird como el
motor ejecutor de la estrategia, planificando y ejecutando las iniciativas destinadas

a fortalecer la comunicacion interna.

La utilizacion de herramientas en linea, con una asignacion de $50 para la
capacitacion del personal y costos de implementacion, busca asegurar que los
recursos tecnoldgicos sean aprovechados de manera Optima, permitiendo una

transicion sin contratiempos hacia un sistema de comunicacion mas eficaz.

Asimismo, la asignacion de recursos para ofrecer capacitaciones sobre
comunicacion y desarrollar materiales visuales y guias, por un total de $80, refleja
el compromiso de la cooperativa de potenciar la claridad y efectividad en la

transmision de mensajes.

La implementacion de un sistema de retroalimentacion, con su desarrollo y la
capacitacion del personal, constituye una inversion de $250. Esta estrategia
permitira evaluar y ajustar de manera continua la eficacia de la comunicacion

interna, consolidando asi un ciclo de mejora constante.
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En resumen, este presupuesto de $1680 demuestra un enfoque estratégico y

econdmico para fortalecer la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro 'y

Crédito Juan Pio de Mora, marcando un paso significativo hacia un desarrollo

organizacional mas robusto y sostenible

Descripcion detallada del presupuesto para el plan de comunicacién

interna
Acciones Descripcion de Costos Costo
Estimado
Implementar sistema de Contratacion de expertos en $600
comunicacion regular comunicacion
Desarrollo de calendario de $100
difusion
Herramientas en linea $100
(licencias, etc.)
Capacitacion Contratacion de personal $500
Utilizar herramientas en linea Capacitacion del personal
Costos de implementacion de ~ $50
herramientas
Ofrecer capacitaciones sobre Desarrollo de materiales $50
comunicacion visuales y guias
Disefiar y distribuir materiales Impresion y distribucién de $30
explicativos materiales
Implementar sistema de Desarrollo del sistema de $50
retroalimentacion retroalimentacion
Capacitacion del personal $200
Total $1680

5.7. CRONOGRAMA

La excelencia en la comunicacién interna no solo es un objetivo, sino un proceso

continuo que requiere una planificacion meticulosa y ejecucion eficaz. En linea con

esta premisa, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora ha delineado
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un detallado cronograma que abarca cuatro fases estratégicas, cada una dirigida a

fortalecer y optimizar la comunicacion interna dentro de la organizacion.

La Fase 1, titulada "Preparacién”, establece los cimientos esenciales para la mejora
de la comunicacion interna. A lo largo de un mes, el Departamento de
Comunicaciones liderara la contratacion de expertos en comunicacion, asi como el
desarrollo de un calendario de difusion que proporcionara la estructura temporal
para la transmision eficaz de informacion. En simultaneo, durante dos meses, se
procedera a la contratacion de personal especializado para conformar el equipo de

comunicacién, un componente crucial para la ejecucion exitosa de la estrategia.

La Fase 2, denominada "Implementacion”, se adentra en la ejecucion practica de
las estrategias delineadas. Aqui, el Departamento de Recursos Humanos tomara la
iniciativa en el desarrollo de materiales visuales y guias explicativas durante dos
meses. Simultdneamente, el Equipo de Tecnologia de la Informacion, en un plazo
de un mes, capacitara al personal en el uso de herramientas en linea y llevara a cabo
la implementacion de dichas herramientas durante dos meses. El Departamento de
Recursos Humanos también contribuird con un mes para el disefio e impresion de

materiales explicativos, consolidando asi la ejecucion de las estrategias.

La Fase 3, denominada "Evaluacion y Ajuste", enfatiza la importancia de la
retroalimentacién y la adaptabilidad, durante dos meses, el Equipo de Evaluacién
de Comunicacion se dedicara a laimplementacion del sistema de retroalimentacion,
asegurando una evaluacion constante de la efectividad de la comunicacion interna.
En paralelo, se realizara la capacitacion del personal en el uso de este sistema, con

una duracién estimada de un mes.

La Fase 4, titulada "Monitoreo Continuo", reconoce que la mejora continua es un
proceso sin fin. Todos los departamentos involucrados colaboraran en un esfuerzo
conjunto de monitoreo continuo y ajuste del sistema de comunicacién, marcando
asi el compromiso de la cooperativa con la sostenibilidad y efectividad a largo

plazo.

Este cronograma estratégico refleja el compromiso activo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora con la mejora constante de su comunicacion
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interna, reconociendo que la excelencia en la comunicacion es un elemento

fundamental para el desarrollo organizacional duradero y la prosperidad

compartida.
Etapa Actividad Responsable Duracion
Estimada
Fase 1: Contratacion de expertos Departamento de  Mayo
Preparacion en comunicacion comunicaciones
Desarrollo de calendario Departamento de  Mayo
de difusion comunicaciones
Contratacion de personal Departamento de  Junio
para el equipo de comunicaciones
comunicacion
Revision y actualizacion Equipo de Junio
de la base de datos de tecnologia de la
contactos internos informacion
Disefio de una encuesta Departamento de  Julio
inicial para evaluar la recursos humanos
satisfaccion y percepcion
de la comunicacion actual
Fase 2: Desarrollo de materiales Departamento de  Julio
Implementacion visuales y guias Recursos
explicativas Humanos
Capacitacion del personal ~ Equipo de Agosto
en el uso de herramientas  Tecnologia de la
en linea Informacion
Implementacion de Equipo de Agosto

herramientas en linea

Tecnologia de la

Informacion
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Fase 3:
Evaluaciony

Ajuste

Fase 4:
Monitoreo

Continuo

Disefio e impresion de

materiales explicativos

Realizacién de reuniones

informativas para presentar

los nuevos sistemas y
herramientas de
comunicacioén
Evaluacion piloto de las
nuevas herramientas de
comunicacién con un
grupo seleccionado de
empleados
Implementacion del
sistema de

retroalimentacion

Capacitacion del personal
en el sistema de
retroalimentacion
Monitoreo continuo y
ajuste del sistema de

comunicacioén

Departamento de
Recursos
Humanos
Departamento de
Recursos

Humanos

Departamento de
Recursos

Humanos

Equipo de
Evaluacion de

Comunicacion

Equipo de
Evaluacion de
Comunicacion
Todos los
departamentos

involucrados

Septiembre

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero
2025
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CONCLUCIONES

El plan destaca la comunicacion interna como un pilar fundamental para el
éxito organizacional, reconociendo la necesidad de una transmision fluida y
coherente de informacion para garantizar la eficacia operativa y la
satisfaccion de los miembros y empleados.

Se han desarrollado estrategias especificas, como la implementacion de un
sistema de comunicacion regular, la creacion de un equipo dedicado a la
comunicacion y la oferta de capacitaciones sobre comunicacion clara y
efectiva, para abordar areas clave de mejora identificadas en la cooperativa.
El plan refleja el compromiso de la cooperativa con la mejora continua en
la comunicacion interna, a traves de la evaluacion constante de la
efectividad de las estrategias implementadas y el ajuste continuo segun las
necesidades identificadas.

69



RECOMENDACIONES

Fomentar un ambiente donde los miembros y empleados puedan expresar
sus opiniones, ideas y preocupaciones de manera abierta y transparente.
Esto puede lograrse mediante sesiones regulares de retroalimentacion,
encuestas de satisfaccion y la creacion de canales de comunicacion directa
con la direccion.

Incentivar la participacion de todos los miembros y empleados en
actividades relacionadas con la comunicacion interna, como reuniones
informativas, grupos de trabajo colaborativo y eventos de capacitacion. Esto
fortalecera el sentido de pertenencia y compromiso con los objetivos y
valores de la cooperativa

Aprovechar al maximo las herramientas tecnoldgicas disponibles para
facilitar la comunicacion interna, como plataformas de mensajeria
instantanea, intranets corporativas y sistemas de gestion de proyectos. Esto

agilizara la difusion de informacion y la colaboracion entre equipos
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ORGANIGRAMA

ASAMBLEA GENERAL
\
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Cuestionario

El cuestionario esta dirigida a los empleados y socios de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Juan Pio de Mora.

Obijetivo: recoger datos valiosos sobre la eficacia de la comunicacion interna dentro
de la organizacion, con el fin de desarrollar estrategias que fortalezcan la
comunicacion interna, lo cual es esencial para el desarrollo organizacional y el
bienestar general de la cooperativa.

1. ¢Con qué frecuencia recibes informacion relevante sobre las actividades y
decisiones de la cooperativa?
e Adiario
e Semanalmente
e Mensualmente
e Raramente
e Nunca
2. ¢Crees que la comunicacién interna en la cooperativa es clara y efectiva?
e Muy claray efectiva
e Moderadamente clara y efectiva
e Poco claray efectiva
e Nada claray efectiva
3. ¢Te sientes involucrado en la toma de decisiones de la cooperativa a traves

de la comunicacion interna?
e Si, siempre
o Aveces
e Raramente
e No, nunca

4. ¢Consideras que la comunicacion interna influye en el desarrollo

organizacional de la cooperativa?
e Si, de manera significativa
e Si, en cierta medida

e No, no influye
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5.

No estoy seguro

¢Como calificarias la calidad de la comunicacién entre los empleados y

socios de la cooperativa?

Excelente
Buena
Regular
Deficiente
Mala

¢Crees que la comunicacion interna promueve la colaboracién y el trabajo

en equipo en la cooperativa?

Si, en gran medida
Si, en cierta medida
No, no promueve la colaboracion

No estoy seguro

¢Has experimentado problemas de falta de informacion que hayan afectado

tu desempefio o satisfaccion en la cooperativa?

Si, en varias ocasiones
Si, ocasionalmente
No, nunca

No estoy seguro

¢Qué tipo de herramientas de comunicacion interna consideras que son mas

efectivas en la cooperativa?

Correo electronico
Reuniones presenciales
Intranet o plataforma en linea
Carteleras informativas

Redes sociales internas
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