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RESUMEN

Este trabajo se realiz6 con la finalidad de mejorar la comunicacion interna en la COAC Padre
Julidan Lorente en la ciudad de Cariamanga; en virtud de que la comunicacion es el Unico
método para intercambiar ideas, conocimientos y sugerencias, a través de ésta se podra
realizar una seleccion, evaluacion y capacitacion del jefe de agencia y de todos los miembros
gue laboran en la institucion, con la finalidad de que puedan desempefar correctamente sus
funciones.

Este trabajo contribuira para que la institucion realice los correctivos necesarios dentro la
comunicacion interna de la agencia Cariamanga, ademas se podra tomar como modelo para

aplicarlo en el resto de agencias y matriz.

PALABRAS CLAVES: comunicacion organizacional, diagnostico, clima organizacional,

comunicacioén interna, evaluacion.



ABSTRACT

This work was done in order to improve internal communication in the COAC Father Julian
Lorente in the city of Cariamanga; in virtue that communication is the only way to exchange
ideas, knowledge and suggestions through this is you can make a selection, evaluation and
training agency head and all members working in the institution, in order to they can properly
perform their duties.

This work will contribute to the institution make the necessary corrections in the internal
communication of the Cariamanga agency also may be taken as a model for application in

other agencies and matrix if neccesary

KEYWORDS: organizational communication, diagnosis, organizational climate, internal

communication, evaluation.



INTRODUCCION

La comunicacion dentro de una organizacion es una herramienta primordial para la toma de
decisiones, se podria decir que es la base fundamental para la gestion organizada de las
instituciones financieras. Al realizar la tesis en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Padre Julian
Lorente de la ciudad de Cariamanga con el tema “Diagndstico de los procesos de
comunicacion interna y propuesta de un plan de mejoramiento para la COAC Padre Julian
Lorente en la ciudad de Cariamanga”, me propongo hacer un trabajo efectivo para mejorar los
procesos de comunicacion interna, clima laboral, ayudando a la institucion a mejorar su

rendimiento y servicio al cliente.

La investigacién se ha dividido en dos partes. La primera que consta del capitulo | se presenta
todo lo referente a las generalidades de la comunicacién como conceptos, clases, tipos y
modelos. El capitulo Il describe la gestién de la investigacion de la comunicacién en las
organizaciones, en lo que respecta a conceptos, caracteristicas, estructura, funciones entre
otras. El capitulo Il contiene los antecedentes de la COAC Padre Julidn Lorente en lo que es
su historia, visién, misién, organigrama, canales y clima organizacional ademas de la
evaluacion de la situacion actual de la cooperativa. El capitulo IV se presenta la metodologia
que se utilizd para realizar el desarrollo del trabajo. El capitulo V hace referencia a los
resultados y andlisis que se realizaron en base a la investigacion de campo; para finalizar en

el capitulo VI constan las conclusiones y recomendaciones.

Este proyecto es de suma importancia para la Cooperativa Padre Julian Lorente por el aporte
gue brinda para evaluar la comunicacién interna y su clima laboral; ademas servird como
fuente de consulta para los usuarios que deseen investigar sobre los procesos de evaluacion

y estrategias de este tipo de comunicacion en instituciones financieras.

Dando cumplimento a uno de los principales objetivos como es el de establecer como se
aplica la comunicacion interna dentro de la institucion; se pudo evidenciar que existen diversos
canales como son el correo electrénico, la intranet, las reuniones de trabajo entre otros. Dentro
de las facilidades para la realizacion del proyecto esta la colaboracion de la institucién

brindando toda la informacion para el desarrollo de la investigacién a través de las encuestas.

La investigacion se realiz6 a través de diversas técnicas como son: la observacion no

participativa, entrevistas y encuestas.



CAPITULO I:

LA COMUNICACION



1. Comunicacion.

1.1. Generalidades.
Etimol6égicamente la palabra “comunicacién” corresponde a la voz latina comunis que

significa “comun”; por tanto, se deduce que comunicacion quiere decir “poner en
comun” ideas, pensamientos, expresiones, sentimientos, entre otros, con la utilizacion

de una misma lengua.

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, la Comunicacion se define como una
“accion y efecto de comunicar o comunicarse”; y, segun el Diccionario Nuevo Espasa
llustrado (2005), Comunicacion es el “conjunto de procedimientos que permite trasmitir

mensajes cognitivos o afectivos, de forma consciente o inconsciente”. *

El pilar fundamental en una sociedad es la comunicacion, si esta no existiera nuestro
grupo social tampoco, por lo cual en un mundo globalizado donde la comunicacion
permite llegar a cada uno de los pobladores de nuestro planeta en una forma rapida y
precisa. Frente a ello, Martinez (2013: 5) sefialé que “el hombre es por excelencia un
ser comunicativo. A lo largo de la historia podemos observar como el hombre
manifiesta la necesidad y el deseo de expresarse originando el lenguaje, la danza, la

pintura, la escritura, etc”.

Sin embargo ¢qué ocurre con la comunicacion humana? ¢Existe realmente

comunicacion es decir interaccion entre las personas?

La comunicacién humana y de su desarrollo en las sociedades, merece y exige una
mirada mas especifica que, para el caso que nos atafie, vale la pena mencionar. A lo
largo de la historia, el ser humano ha procurado mejorar su capacidad de recibir y
asimilar informacion sobre el medio y aumentar al mismo tiempo la rapidez, la claridad
y la diversidad de sus propios métodos de transmision de la informacion. Es por esto
que el ser humano ha extendido y diversificado progresivamente una serie de medios
verbales y no verbales de transmision de mensajes: muasica, danza, sefiales de humo,
dibujos y otras formas de simbolos gréaficos, que dieron origen al pictograma y mas
tarde al ideograma; importancia que obedece a que se asocia por primera vez la
representacion de un objeto a una idea abstracta. Pero lo que dio toda la fuerza a la

comunicacion humana fue el desarrollo del lenguaje. Todos estos medios y

! Diccionario Espasa de la Lengua Espafiola. (2005). ESPASA LIBROS, S.L.U. Recuperado de
http://www.casadellibro.com/libro-diccionario-espasa-de-la-lengua-espanolaprimaria/9788467030952/168468
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procedimientos de comunicacibn empleados simultineamente, resultaban
indispensables para la supervivencia de los individuos a medida que se iban

organizando en sociedades de diferentes tipos (Montoya, 2009: 34).

La comunicacion humana se ha ido desarrollando y ha logrado implementar un sin
namero de sistemas que le permiten operar en distintas circunstancias, bien haciendo
de sus facultades naturales como la aplicacion de las tecnologias como el teléfono,
internet entre otras. La capacidad de comunicarse que tiene el ser humano supone la
elaboracion de un lenguaje con una diversidad de simbolos con el cual expresamos

todos nuestros pensamientos (Pelayo & Cabrera, 2002: 115).

La comunicacion interpersonal sigue siendo un elemento indispensable de la red de
comunicacion, tanto en los paises en vias de desarrollo como en los desarrollados. En
todas las sociedades hay un sinfin de vias y medios de comunicacion interpersonal
gue utilizan simbolos, lenguas y otros modos de expresion humana. En el mundo
actual, los que permiten o facilitan la comunicacion interpersonal son los medios de
comunicacion social y los diversos servicios que ofrecen las telecomunicaciones
(Rincon Rodriguez,1998: 45).

1.2. Concepto de comunicacién.

La comunicacion se ha ido desarrollando a través del tiempo y por lo general esta
vinculado a la idea de transmision de informacién. La palabra deriva del latin

cummunis, que significa comuan y que tiene implicito la comunidad.

Por tanto, al comunicarnos entre nosotros podemos ver que la transmisién de la
informacién se debe ajustar a niveles de entendimiento con lo cual las personas deben
poseer herramientas minimas que permitan este intercambio de significados y sentidos

de la comunicacion individual y social.

La comunicacion tiene diversas definiciones como:

e “Lacomunicacion es “una interaccion social por medio de mensajes” (Fiske, 2010:
34).

o “Es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro, u otras informaciones,
sentimientos y vivencias. Concretamente comunicacion es la transferencia de un

mensaje de un emisor a un receptor” (Vértice, 2007: 3).



“Un proceso bilateral, circuito en el que se interactia y se relacionan dos o mas
personas a través de diversos signos o simbolos conocidos por ambas partes”
(Diez Freijeiro, 2010: 35).

“La comunicacion es el proceso que consiste en transmitir informacién vy
significado. La verdadera comunicacion ocurre solo cuando todas las partes que
participan en el proceso entienden el mensaje desde el mismo punto de vista. Se
ha estimado que, en todos los niveles organizacionales, la comunicacion

representa por lo menos 75 % de cada jornada laboral” (Lussier, 2002: 39).

Los elementos que la caracterizan:

La comunicacién habla de y desde la complejidad de los procesos simbolicos y
culturales.

La comunicacién asigna sentido desde el horizonte de las culturas, las identidades,
las sensibilidades.

La comunicacién funciona como productora de experiencias y practicas de
encuentro social.

La comunicacién relaciona lo narrativo con lo tecnolégico, lo popular con el
mercado, lo local con lo global, las estéticas con los discursos, el sujeto con la
politica (Rincén Rodriguez, 1998: 7-8).

Por lo tanto se puede decir que la comunicacién es un sistema en el que las personas

participantes tienen un mismo lenguaje con el que se transmite un pensamiento o idea

concreta, la cual sirve de base para establecer relaciones humanas entre los involucrados.

Los efectos de la comunicacion; varian segun las caracteristicas de la sociedad donde vive la

persona. El desarrollo personal, la cultura, la libertad, la independencia y el respeto de la

dignidad humana son algunas de las aspiraciones que cada individuo procura obtener

mediante la comunicacion.

1.3. Elementos del proceso comunicativo.

Emisor.- Es la fuente de comunicacién quien desea transmitir una idea a otra u otros.

Mensaje.- Es toda la informacién que se transmite.

Cédigo.- Es la estructura del mensaje incluyendo la habilidad, la actitud, los

conocimientos y el sistema el codigo debe ser conocido tanto por el emisor

Canal.- Es el medio a través del cual se transmite el mensaje
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Receptor.- Es el sujeto a quien se dirige el mensaje

Retroalimentacion.- Es el elemento que indica si hubo éxito o no en el proceso de

comunicacion

Ruido.-Todo aquello que entorpezca la comunicacién

1.4. Entorno y caracteristicas .

Cada una de las funciones depende de las condiciones del entorno como:

Informacion: Consiste en difundir noticias, datos, hechos, opiniones, comentarios
y mensajes para entender las situaciones individuales, colectivas, nacionales e
internacionales.

Socializacién: Constituir un fondo comun de conocimientos y de ideas que
permita a todo individuo integrarse en la sociedad y participar en ella.
Motivacion: Estimular las actividades individuales o colectivas para obtener los
objetivos comunes.

Debate y didlogo: Intercambiar elementos de informacion para aclarar los puntos
de vista sobre los asuntos y problemas locales, nacionales e internacionales.
Educacion: Transmitir conocimientos que contribuyan al desarrollo del espiritu,
a la formacioén del caracter y a la adquisicién de conocimientos.

Promocion cultural: Difundir las obras artisticas y culturales para preservar el
patrimonio del pasado. Despertar la imaginacion y la capacidad creadora.
Esparcimiento: Por medio de signos, simbolos, sonidos e imagenes, difundir
actividades recreativas, individuales y colectivas, tales como el teatro, la danza,
el arte, la literatura, la musica, el deporte y el juego.

Integracion: Facilitar el acceso a la diversidad de mensajes que necesitan todas
las personas, grupos 0 naciones para conocerse y comprenderse mutuamente
(Sanchez, 2003: 78).

1.5. Tipos de comunicacion.

Segun el Equipo Vértice (2007: 4-6), en el libro Comunicacion Interna, dice que la

comunicacion se puede clasificar en distintas tipologias dependiendo del canal

utilizado, de dependencia jerarquica y el grado de interaccién entre emisor y receptor.

En funcion del canal utilizado:
Escrita: La que se utiliza mediante la palabra escrita en un soporte, utilizando

grafias, letras.



Oral: La que se realiza mediante la palabra hablada utilizando sonidos
No verbal: Compuesta especialmente por expresiones faciales y gestos
corporales.

e En funcién del grado de interaccién:
Directa: Es la comunicacién que se desarrolla entre el emisor y el receptor, en
forma personal cara a cara.
Indirecta: Es aquella en la que la comunicacion esta basada en una herramienta o

instrumento ya que el emisor y el receptor estan a distancia

1.6. Contextos de la comunicacion .

En términos del profesor Uriel Sanchez de la Facultad de Comunicacion de la

Universidad de Medellin podemos citar los siguientes contextos:

¢ Contexto Fisico: Como el espacio en donde intervienen el ruido, la iluminacién, la hora,
los colores, la amplitud, el orden, la distribucién de los objetos, entre otros.

e Contexto Social: Hace referencia a las relaciones o interacciones que socialmente,
condicionan o afectan a los interlocutores: cargos, jerarquias, grados de familiaridad,
consanguinidad, amistad, pertenencia a ciertos grupos sociales.

e Contexto Histérico: Hace alusién a hechos del pasado que crean prejuicios, temores,
rechazos, entre otros, e influyen en el modo de actuar de las personas.

e Contexto Psicologico: Representado por la forma de pensar, los sentimientos y las
emociones que una persona pueda involucrar en el proceso de la comunicacion.

e Contexto Cultural: Construido a partir de imaginarios colectivos de las personas y que
influye en todas las actividades de un grupo social. Se incluyen los mitos, creencias,

valores, normas y costumbres, que pueden ser pertinentes o no (Sanchez, 2003: 72).

1.7. Clasificacion de los tipos de comunicacion.

Segun Rodriguez (2006: 6) la comunicacion verbal puede realizarse de dos formas:
oral y escrita. Desde nifios aprendemos a hablar luego en la escuela nos ensefian a
escribir estas dos formas de comunicacion se complementan entre si por lo cual se

detalla a continuacion:

1.7.1. Comunicacion oral.

Utiliza la voz asi como el canal auditivo, pues uno percibe las palabras a través del
oido, ademas esta comunicacién es dinamica. Los gestos y movimientos del hablante
9



ayudan a interpretar de manera mas exacta la comunicacién de los mensajes. Los
mensajes a medida que se dicen se van, es decir la comunicacién desaparece y dura
lo que permanece el sonido en el ambiente. Al realizar la comunicacion oral
cometemos muchos errores como pronunciacién incorrecta, redundancias,
repeticiones y frases incompletas las cuales pasan desapercibidas por el escucha; de

igual manera se utilizan soportes verbales y no verbales.

1.7.2. Comunicacion escrita.

Se realiza a través de la escritura, esta forma de comunicar es mas estatica y
permanente, en muchos de los casos el lector esta lejos del escritor lo cual no permite
una interaccion entre ellos; en este tiempo en el que la interaccion por medio de la
tecnologia ha dinamizado la comunicacion escrita por ejemplo al realizar chats en
redes sociales se comunica en tiempo real en forma escrita teniendo una interaccion

en tiempo real.

1.7.3. Comunicacion no verbal.

La comunicacion no verbal se realiza a través de un sinnimero de gestos los cuales
pueden ser visuales, auditivos, olfativos entre otros, sonidos, gestos y movimientos

corporales tales como:

e Comportamientos no verbales inadecuados Los comportamientos de
comunicacion no verbal que se deben evitar: manifestar aburrimiento con gestos
faciales y posicién decaida del cuerpo, evitar la mirada del otro, distraerse en el
momento que le estan hablando, mirar para otro lado o fijarse en otra cosa, gritar
o hablar con voz muy fuerte, reir constantemente, responder con poco entusiasmo.

e Comportamientos no verbales adecuados Los comportamientos no verbales
adecuados en una interaccion comunicativa: responder con entusiasmo, hablar
con tono de voz moderado, reflejar interés en la mirada, escuchar con atencion,
demostrar aceptacion a las ideas contrarias a las suyas con gestos faciales y otros

movimientos corporales (Goffman, 1991: 52) .

Existen otras formas de comunicacion como;

1.7.4. Comunicacion Interpersonal.

Es la interaccion fisica y cercana con una o varias personas es decir cuando tenemos

una conversacion con un empleado de una empresa para realizar algin tramite se
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tiene una comunicacion interpersonal. Ademas existe una comunicacion interpersonal

asistida por medio de maquinas, como:

e Correo electrénico
e Tarjetas magnéticas en los cajeros automaticos
e Charlas y noticias por internet

¢ Por medio de un altavoz para dar un mensaje publico entre otras

1.8 Barreras de la comunicacion.

1.8.1. Fisioldgicas y fisicas: Son aquellas que impiden una adecuada comunicacion
al deformarse el mensaje, ya sea por defectos o por deficiencias de cualquiera de los
organos de los sentidos o de los elementos fisicos presentes en el proceso de

comunicacion.

1.8.2. Socioldgicas: Son aquellas generadas por la falta de interés para comunicarse
y los prejuicios, entendidos como la predisposicion de las personas a un paradigma

social o ante una persona en particular.

1.8.3. Psicolégicas: Dependen del estado de animo de la persona, el cual no esta a
tono con la situacion, por exceso o por defecto de comunicacién; y cuando no se tiene

la capacidad de comprender el estado de animo del interlocutor.

1.8.4. Sociales y culturales: Se presentan cuando a una misma palabra se le dan
diferentes significados, de acuerdo con los diferentes contextos en que se
desenvuelven las personas o cuando se emite un mensaje no confirmado y pasa de

una persona a otra, generando todo tipo de rumores.

1.8.5. Otras barreras: Dentro de ellas podemos considerar la Filtracion como la
manipulacion que hace el emisor de la informacién para que sea entendida por el
receptor. La Percepcién selectiva, cuando el receptor no ve la realidad sino lo que se
acomode a sus propias experiencias por eso, es importante tener en cuenta que todos
los receptores comprenden la informacién de manera diferente. Las Emociones, se
refieren al estado de animo en el cual se encuentran tanto receptor como emisor, lo
cual decidir4 en la interpretacion de la informacién. Las emociones extremas como
alegria o tristeza obstaculizan una buena comunicacién. Y en el lenguaje, las palabras

tienen diferentes significados para cada receptor de acuerdo con la edad, el nivel
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académico de las personas y el sistema cultural, entre otros (Guzman de Reyes, 2006:
27).

1.9. Niveles de comunicacion.

Segln Alborés (2005: 18) los niveles o0 modos no solo se dan a partir de varios
componentes que forman una relacion de comunicacién, por lo cual los niveles de
comunicacion se dan cuando existen mas de dos personas es decir en organizaciones

0 empresas, siendo:

e Enunaempresa existe el nivel de comunicacion vertical entre los diferentes niveles

de jerarquias y la comunicacién horizontal en el mismo nivel entre empleados.

e Estos niveles se desarrollan siguiendo canales formales a través de reuniones,
encuestas y entrevistas, e informales a través de encuentros casuales sin tener de

por medio jerarquias.

e Si se desarrolla una adecuada politica comunicacional, se da una integracion de
los distintos niveles de la organizacién a través de la construccion de un cédigo
comun y se optimiza la participacion del personal a través de una motivacion en

todos sus niveles.
Existen diversas comunicaciones que se utilizan en las empresas como:

1.9.1. Comunicaciéon Formal.

Es aquella en donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la
jerarquia y especificados en el organigrama de la empresa. Por regla general estos

mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal.

1.9.2. Comunicacion descendente.

La comunicacion descendente implica a todos aquellos mensajes que fluyen la
direccion con destino a los empleados. En casi todas las comunicaciones
descendentes fluyen mensajes de tarea o de mantenimiento, relacionados con
directrices, objetivos, disciplina, ordenes, preguntas y politicas. Entre los que podemos

mencionar:

e Instrucciones laborales

12



e Explicacién razonada de los trabajos
¢ Procedimientos y practicas
¢ Retroalimentacién

¢ Adoctrinamiento de objetivos

1.9.3. Comunicacidn ascendente.

Es la que va del subordinado hacia los superiores. El principal beneficio de este tipo
de comunicacion es ser el canal por el cual la administracién conoce las opiniones de
los subordinados, lo cual permite tener informacién del clima organizacional en esos
ambitos. La comunicacion ascendente tiene el efecto de mejorar la moral y las
actitudes de los empleados, por lo que los mensajes que siguen las redes ascendentes

son clasificados como de integracién o humanos.

1.9.4. Comunicacion cruzada .

Dentro de este tipo de flujo de comunicacién se considera a la informacién de direcciéon
horizontal (aquella que se presenta entre niveles similares de jerarquia dentro de la
organizacion) y el conocido “flujo diagonal” (el flujo diagonal se presenta cuando las
partes que intervienen en el proceso de comunicacién forman parte de niveles

jerarquicos diferentes y no establecen una relacion de dependencia entre ellas).
1.9.5. Comunicacion Circular .

Existe un proceso de ida y vuelta en la comunicacion circular en el cual desaparece la
distincion entre emisor y receptor la comunicaciéon de retorno siempre existe, este tipo
de comunicacion tiene lugar entre los miembros de un equipo, cada uno de ellos puede
comunicar con los miembros mas cercanos de manera personal y de forma inmediata

para acortar las barreras.
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Figura 1. La comunicacién en las organizaciones
Elaborado: Cordova Cueva, Andrea de la Nube
Fuente: (Rebeil.1998: 35).

1.9.6. Comunicaciéon Informal .

Cuando la comunicacion dentro de la empresa no sigue los caminos establecidos por
la estructura, se dice que es comunicacion informal y comprende toda informacion no
oficial que fluye entre los grupos que conforman la empresa. La comunicacion informal,

incluye el rumor.

En la mayoria de las empresas, los gerentes o directivos piensan que comprenden las
necesidades de comunicacion de su personal, pero a menudo sucede que sus

empleados no comparten esta opinién.

Debido a ello, es muy importante que estén atentos a estas necesidades, sus cambios
y desarrollo, para no quedarse con la confianza excesiva que les impida tomar las

debidas precauciones.

Las actividades directivas de la empresa tienen una relacion estrecha con la
comunicacion; implican tomar decisiones, resolver problemas, delegar trabajo,
seleccionar, capacitar y evaluar al personal, tareas que han de reflejar el impacto de
un adecuado manejo de la habilidad comunicativa. Por ello quienes ocupan puestos
gerenciales deben conocer en qué consiste el proceso de la comunicaciéon y cémo

funciona en su ambito laboral, ya que cuanto mayor es la responsabilidad de un cargo,
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mas tiempo se dedica al quehacer de comunicar y al manejo de informacién como

parte medular del trabajo diario (Gardufio, 2012: 16).

1.10. La comunicacién y la visién empresarial.

La comunicacién se ha convertido en un elemento estratégico en la gestiéon de
empresa e instituciones. En un entorno de competitividad creciente, dominado por la
fuerza del mercado y la presion social la organizacion han tenido que replantearse
nuevas e innovadoras formas de administracién para agregar valor a sus productos y
servicios, todos estos factores han contribuido a que la comunicacion alcance un gran

poder dentro de los que es la empresa (Enrique, 2008: 9).

Todo proceso organizacional se rige hacia el futuro por una vision. Todo proceso
organizacional se desarrolla a través de la comunicacion, por lo tanto la comunicacion

y la visién son determinantes en la direccion y el futuro de la empresa.

La compresion de la vision es particularmente clave para el ejercicio de la
comunicacion empresarial, pues integra una comunidad de puntos de vista y
pensamientos entorno a un enfoque particular. Una buena visién mal comunicada no

tiene sentido o una deficiente, puede ser mejorada con una excelente comunicacion.

Un lider centra la atencidn en la coherencia de los grupos en la organizacién sobre su
impresion y entendimiento de la visién, en la motivacién e inspiracién para mantener a
la gente emocionada en la ruta del futuro, la visién de ese futuro y en la orientacion
hacia el mafiana apelando a la identificacion del empleado a través del trabajo diario

y gracias al proceso de comunicacion.

1.11. Modelo de comunicacion.

1.11.1. Shannon y Weaver.

En 1948, Shannon y Weaver lanzaron una teoria matematica de la comunicacion, casi
al mismo tiempo que Laswell, elaboran su formula de cinco elementos. Se trata de un
modelo de comunicacién o0, mas exactamente, de una teoria de la informacién pensada
en funcién de la cibernética, la cual es el estudio del funcionamiento de las maquinas,
especialmente las maquinas electronicas. Cuando Shannon habla de informacion, se
trata de un término con un sentido completamente diferente del que nosotros le

atribuimos generalmente (noticias que nos traen diariamente la prensa, la radio y la
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TV). Se trata para él de una unidad cuantificable que no tiene en cuenta el contenido
del mensaje (Galeano, 2010: 14).

El modelo de Shannon se aplica entonces a cualquier mensaje, independientemente
de su significacion. Esta teoria permite sobre todo estudiar la cantidad de informacion

de un mensaje en funcion de la capacidad del medio.

Esta capacidad se mide segun el sistema binario (dos posibilidades, 0 o 1) en bite
binary digits) asociados a la velocidad de transmisiéon del mensaje, pudiendo esta

velocidad ser disminuida por el ruido.

El modelo de Shannon se representa por un esquema compuesto por cinco elementos:
una fuente, un transmisor, un canal, un receptor, un destino. Dentro de este modelo

incluimos el ruido, que aporta una cierta perturbacion.

Los elementos del modelo de Shannon y Weaver:

a) Lafuente es el elemento emisor inicial del proceso de comunicacion; produce un
cierto numero de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir. Por
ejemplo, puede ser la persona que, habiendo descolgado el teléfono y marcado el
namero, comienza a hablar. Puede ser, del mismo modo, el parlante de la radio o
delaTV.

b) El transmisor es el emisor técnico, esto es el que transforma el mensaje emitido
en un conjunto de sefales o cédigos que seran adecuados al canal encargado de
transmitirlos. Asi, en nuestro ejemplo, el transmisor transformard la voz en

impulsos eléctricos que podran ser transmitidos por el canal.

c) El canal es el medio técnico que debe transportar las sefales codificadas por el
transmisor. Este medio sera, en el caso del teléfono, los cables, o la red de micro-

ondas utilizada por la empresa telefénica en comunicaciones internacionales.
d) Elreceptor también aqui se trata del receptor técnico, cuya actividad es la inversa

de la del transmisor. Su funcion consiste entonces en decodificar el mensaje

transmitido y vehiculizado por el canal, para transcribirlo en un lenguaje

16



comprensible por el verdadero receptor, que es llamado destinatario. Es entonces

el aparato telefénico, el receptor de radio o el televisor.

El destinatario constituye el verdadero receptor a quien esta destinado el
mensaje. Sera entonces la persona a quien se dirige el llamado telefénico o el

conjunto de personas audiencia de radio o de TV. En el impreso esta pagina 17

El ruido es un perturbador, que parasita en diverso grado la sefial durante su
transmision: “nieve” en la pantalla de TV, fritura o lloro en un disco, ruidos de
interferencia en la radio, también la voz demasiado baja o cubierta por la musica;
en el plano visual puede ser una mancha sobre la pantalla, un cabello en el objetivo
del proyector, una falla de registro grafico, etc. También se debe considerar, muy
especialmente, el ruido no técnico. Esto es, aquel que proviene del contexto
psicosocial. Todos los elementos precedentes son considerados como ruidos que
pueden, entonces, provenir del canal, del emisor, o del receptor, del mensaje,

etcétera.

El modelo de Shannon y Weaver es muy atractivo debido a su relativa sencillez y

flexibilidad. No obstante, analisis mas detenidos muestran que en realidad no es

mucho mas que un modelo E-R ampliado. Dicho modelo explica poco sobre la

comunicacion humana. Sin embargo, el modelo de Shannon y Weaver ha demostrado

ser muy Util y ha aparecido un sinfin de versiones en libros de texto sobre comunicacién

humana.
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Figura 2. Modelo de Shannon y Weber
Fuente: (Galeano, 2010: 12).

1.11.2. Problematica del modelo de Shannon y Weaver.

Shannon identificé tres niveles de problemas en su estudio de la comunicacién (Lazar,
1995: 96).

1. ¢Con qué exactitud puede transmitirse los simbolos de la comunicacion? (aspecto
técnico). Se refiere a la exactitud de la transferencia de series de simbolos desde
el emisor hasta el receptor, y a su vez del receptor al emisor en forma de

retroalimentacion dentro de la comunicacion.

2. ¢Con qué precision los simbolos transmiten la significacién deseada? (problema
semantico). Se trata de la identidad o de la semejanza relativa entre la
interpretacion del receptor y la intension del emisor. Este problema aunque
parezca facil de resolver es en realidad extremadamente complejo. Para Shannon
y Weaver la significacién se encuentra en el mensaje, por lo cual se considera

gue el analisis semantico es muy Uutil, ademas los factores culturales intervienen
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de manera importante en la descodificacion del mensaje no es suficiente para el

receptor si no se encuentran en el mismo nivel cultural.

3. ¢Con qué efectividad el significado recibido afecta la conducta en el sentido
deseado? (problema de la efectividad). Este problema concierne a la capacidad
de actuar sobre el o los receptores, es decir, aquello que Shannon y Weaver

consideran como la fuerza de propaganda.

¢ Quién? ¢Dice que? ¢Por qué ¢A Quién? ¢Con 9}”9
canal? - » efecto?
Comunicador Mensaje Medio Receptor Efect
ecto

Figura 3. La comunicacion
Fuente: (Mora J, 1999: 125)

La primera pregunta de “quien” corresponde al comunicador, periodista, la radio o la
television. Los mensajes “dice que” son los que se transmiten a través del canal

escogido (radio, TV, prensa).

“A quién” se refiere a la audiencia seleccionada al publico al que el comunicador desea
llegar finalmente “con qué efecto” concierne a los efectos de la comunicacion.
La férmula de Shannon y Weaver fue utilizada para dotar de una estructura de

discusion a la accion de la comunicacion.

1.11.3. Propuesta de Laswell.

Segun la perspectiva de Millan (2013: 86), hace referencia a que en 1948, el profesor
Laswell, de la Universidad de Yale en los Estados Unidos, publicé, en la revista The
communication of ideas, un articulo que tuvo el gran mérito de plantear claramente los

elementos que entran en juego en un proceso de comunicacion.

Laswell proponia alli una férmula de concatenacion o encadenamiento lineal de cinco
preguntas programadas ¢Quién — dice qué — por cudl canal — a quién — con qué
efecto? Este esfuerzo de sintesis es particularmente valioso, dado que agrupa los

cinco puntos fundamentales.
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1.11.3.1. Elementos de la férmula.

a) Quién, "quién" es el emisor, es decir, el origen, la fuente de toda comunicacién.
Laswell incluy6 en esta denominacion todas las categorias de emisores: desde el
simple periodista que escribe una nota hasta las agencias internacionales

periodisticas o publicitarias.

b) Dice qué, se trata aqui del mensaje. Laswell| se detiene principalmente en el
analisis de la informacién contenida en el mensaje en términos estadisticos, esto
es, procediendo a una clasificacién sistemética y cuantitativa de los datos

informativos del mensaje.
c) Por cual canal, se trata de los medios usados para transmitir el mensaje.

d) Laswell introdujo la nocién de analisis de medios, es decir, la investigacién del o

de los mejores canales capaces de conducir el mensaje a los receptores.

1.11.4. Concordancias y diferencias de las dos teorias.

Los modelos de comunicacién que propone Schaeffer (2000: 130) han sido
formalmente desarrollados y estudiados durante mas de 2000 afios, siendo Aristételes
uno de los primeros en profundizar acerca del tema. Las caracteristicas de un modelo
estan afectadas por la persona que lo desarrollo, el lugar de donde era, asi como

también por su enfoque académico.

1.11.5. Componentes de los modelos.

Cada modelo de comunicacion tendra diversos componentes que los tedricos han
decidido poner en juego en un tipo especifico de comunicacién. Para cada modelo,
estos componentes seran diferentes. Por ejemplo, el aristotélico incluia orador,
discurso, ocasion, audiencia y efecto. Los modelos de Shannon y Weaver, mensajero,
codificador, canal, ruido, recepcion y receptor. Si bien algunos de los componentes de
ambos modelos pueden tener roles similar, la totalidad de ellos hacen que los modelos

sean diferentes.

1.11.6. Forma de los modelos de comunicacion.

La mayoria de los modelos de comunicacion se expresa en un diagrama que resume

las interacciones entre los componentes. Estos diagramas simplifican el fluir de la
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comunicacion para que la misma sea comprendida. Algunos modelos, como el de
Aristételes o Laswell, son de caja y flecha y muestran la comunicacion pasando de un
componente al otro hasta llegar al dltimo. Otros modelos, como el de Osgood-
Schramm, son circulares. Existen formas de modelos mas complicados, incluyendo el

helicoidal en espiral de Frank Dance.

1.11.7. Perspectiva de los modelos de comunicacion.

Diferentes tipos de personas han creado modelos de comunicacion, lo cual tiene un
profundo efecto en la perspectiva vista en el modelo. Aristételes fue un fildsofo de la
antigua Grecia, en donde la oratoria era de gran importancia, la cual obviamente esta

incluida en su discurso.

El modelo de Shannon y Weaver fue desarrollado por un matematico y un cientifico,

haciendo de este modelo mas técnico y cientifico que otros modelos de comunicacion.

1.11.8. Alcance de la comunicacion.

Cada modelo de comunicacion tiene un alcance especifico. Algunos, como el de
Lasswell, son de amplio alcance. Sus componentes son lo suficientemente generales
como para que el modelo pueda referirse a diferentes situaciones. Podria describir una
conversacién telefénica, una emision de radio o una conversacion cara a cara. El
modelo de Aristdteles es mucho mas especifico y funciona mejor al describir

situaciones en donde un individuo esta dando un discurso a una audiencia cuantiosa.
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CAPITULO Il

COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES
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2. La comunicacion organizacional.

Los escritos sobre comunicacion organizacional se pueden rastrear desde los griegos
hasta autores contemporaneos y sirven de punto de partida segun la orientacion
filosofica que tenga el comunicador. Si remontamos el origen de la comunicacion a
cualquiera de estas referencias nos parece algo dificil de argumentar; sin embargo,
esto cambia radicalmente en la década de los 70 cuando surge una cantidad
impresionante de libros cuyo tema central tenian como eje la comunicacion. Antes de
que apareciera el interés especifico por la comunicacion en la década de los 40 hubo
una cantidad respetable sobre un nuevo concepto, denominado comunicacion

organizacional (Andrade, 1996: 45).

Un aspecto que también hace referencia dentro de la organizacion son:

¢ Comunicacion intra-personal: Es la base de la comunicacion y la caracteristica mas
relevante de este nivel es que hay un Unico participante que es emisor y receptor
al mismo tiempo, al recibir sefiales verbales y no verbales de sus propias
percepciones. Los otros niveles no pueden darse sin que éste se haya

interiorizado.

¢ Comunicacion interpersonal: Es el paradigma de la comunicacién en el paso de la
comunicacion intra-personal a la interpersonal hay dos factores que influyen de

manera definitiva: el auto concepto y la auto revelacion.

e Comunicacién en Grupo: Es el proceso comunicacional que se genera dentro de
un grupo y las personas que lo conforman. En este nivel estan los dos anteriores
(Sanchez,2003: 54).

Hay que entender la comunicacion no s6lo como el intercambio de noticias y mensajes
sino también como el conjunto de intercambios de ideas, hechos y datos en lo
individual y en lo colectivo. Por consiguiente, la comunicacién no se reduce solamente
a un proceso informativo. Las personas no solo reciben y dan informacion,
fundamentalmente construyen sentidos; es decir, interpretan esa informacién que
circula por sus mundos y esta interpretacion esta ligada a sus historias de vida y con
ellas a sus experiencias, actuaciones, intereses, emociones y vivencias culturales
(Sanchez, 2003: 55).
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2.1.Concepto y caracteristicas.

A continuacién se muestra algunas definiciones de autores reconocidos los cuales han
definido a la comunicacién en las organizaciones de la siguiente manera:

Segun Montufar (2004: 128) la comunicacién es un proceso clasico que se presenta
diariamente en cualquier empresa, la cual se manifiesta en diferentes niveles de su
estructura; la falta de comunicacién genera problemas cada vez mas graves que
debilitan a la organizacion. Nosnik (1998: 49) dice que la comunicacion se puede definir
como un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra a través
de un mensaje y espera que esta Ultima de una respuesta, es decir la comunicacion
organizacional es el fenémeno dentro de la organizacién que ayuda al mejoramiento

de las relaciones interpersonales dentro de la empresa.

2.2. Escenarios de la comunicacion organizacional.

La comunicacion organizacional generalmente se puede presentar en los siguientes

tres escenarios (Andrade,2005: 25).

Escenario fisico; “dentro de este escenario se puede considerar el interno y externo, y
se consideran todos los elementos decorativos de la organizacién y también los
llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “s6lo personal

autorizado”, etcétera” (Nufiez, 2011: 32).

Escenario social; este escenario incluye a la totalidad de factores que se relacionan
con las personas y ademas de la interaccion existente entre las mismas, como ejemplo
de este escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro dentro

de una reunién laboral.

Escenario institucional; “relaciona los mensajes que la organizacion emite a sus
miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de este
tipo de comunicacion en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en

pizarra, publicidad, entre otros” (Nufiez, 2011:33).

2.3. La estructura de un modelo de comunicacién organizacional.

Dentro de lo que se refiere a la estructura de un modelo de comunicacién
organizacional se hace referencia a la parte interna de una empresa; segun Horacio
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(2005: 85) “se ha considerado la comunicacion organizacional como un conjunto de
estrategias, programas medios y acciones” por lo cual se ha creado un modelo de

comunicacion organizacional interno que se describe a continuacion:

2.4 Modelo de las cinco “ies”

IDENTIFICACION

INFORMACION

INTEGRACION

IMAGEN

Figura 4. Modelo de las cinco “ies”
Fuente: (Horacio,2005: 69).

a) Investigacién.- Es una herramienta para diagnosticar el inicio del proceso de

comunicacion dentro de la organizacion; es muy importante saber si el publico interno

estd satisfecho con la informacién que reciben, es por esto que la investigacion busca:

v" Conocer los problemas que se presentan en la organizacion y sus posibles causas

v' Especificar las necesidades de informacién que tiene su personal

v' Descubrir el grado de satisfaccion de su personal frente a la informacién
proporcionada.

v' Evaluar los medios de comunicacién que cuenta la empresa y precisar su
efectividad

v' Evaluar los resultados que se obtienen luego de aplicar las mejoras

b) Identificacion.- En este punto se trata de lograr el sentido de pertenencia de los
empleados realizando campafias de conocimiento de la cultura organizacional como
es la difusion de la mision, visién y objetivos lo cual hace que los colaboradores
encuentren sentido y direccion para orientarse hacia las acciones y decisiones que se
realizan en la organizacion.

La identificacion en la organizacién busca:

v" Reforzar la cultura organizacional

v' Creary conservar el sentido de pertenencia
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v' Desarrollar elementos simbdlicos

¢) Informacién.- Es la forma de lograr que todas las personas que se encuentran
dentro de la organizacion tengan informacion confiable y oportuna del entorno
institucional ademas de sus puestos de trabajo. La informacion que se brinda siempre

tiene que ser clara, adecuada entendible procurado evitar la pérdida de credibilidad.

d) Integracién.- Comprende en formar a los colaboradores de la empresa con la vision

estratégica; ademas se fomenta la unién con y entre los miembros de la organizacion.

f) Imagen.- La imagen busca crear una percepcion favorable sobre la organizacion
ademas de proyectar una imagen optima de la empresa, de sus productos, y servicios

entre su publico interno reflejando esto al exterior.
2.5. Flujo de la comunicacién en la organizacion.

Dentro de una empresa es indispensable que la comunicacién fluya en distintas vias,
desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles jerarquicos
de los lados. Normalmente se habia contemplado con mayor fuerza a la comunicacion
de forma descendente, pero en la actualidad se conoce ampliamente que, en caso de
que en la organizacion solamente fluya la informacién del nivel jerarquico superior a
uno inferior, existirdn problemas de comunicacion de gran impacto en la organizacion.
En términos generales para que la comunicacion sea eficaz en la empresa, es
importante que surja del empleado, es decir, comunicacion de forma ascendente. No
hay que olvidar la importancia del flujo horizontal en la comunicacién, esto sucede
cuando los involucrados pertenecen a un mismo nivel de jerarquia o similar; asi como
también existe la comunicacion diagonal (se presenta entre los trabajadores de
distintos niveles jerarquicos, aun sin que haya una dependencia entre departamentos
0 niveles), como también tenemos la forma circular que se refiere a que la organizacion
sus distintos niveles se comunican de una manera reciproca casi inmediatamente sin

pasar por las anteriores este beneficia a las instituciones (Nufiez, 2011: 37).

2.5.1. Funciones de la comunicacion organizacional.

Segln Robbins (2005: 225) la comunicacion dentro de una organizacion sirve para
cuatro funciones principales: control motivacién, expresién emocional e informacion

como se describe a continuacion:
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La comunicacién sirve para controlar dentro de una organizaciébn ya que existen
diversas jerarquias y lineamientos que los empleados deben seguir; es asi que cuando
un empleado tiene una queja debe ser dirigida a su jefe inmediato bajo las normas que
exige la compafiia por lo cual la comunicacion esta ejerciendo control sobre este. La
comunicacion fomenta la motivacién al empleado al saber que su trabajo lo esta
realizando bien, o lo que puede hacer para mejorar su desempefo; el empleado
requiere la comunicacion de acuerdo a las metas especificas que se plantea ademas

de recibir retroalimentacion en base a sus logros.

La comunicacion permite la expresion emocional de sentimientos y la satisfaccion de
necesidades sociales las cuales se desarrollan en la interaccion que se lleva a cabo
en el grupo, el cual lo utilizan para compartir sus frustraciones y sentimientos de

satisfaccion.

Los individuos y grupos de una organizacion necesitan informacion para realizar su
trabajo es por esto que la comunicacién es la que proporciona dicha informacion. Para
gue un grupo o individuo trabaje con eficiencia dentro de una organizacién necesita de
estas cuatro funciones siendo estas un elemento primordial en lo que es comunicacion

organizacional.
2.6. Organizacion y ambiente laboral.

En una organizaciéon el ambiente laboral es variado ya que cada empresa es Unica. El
ambiente laboral es donde se desarrollan las actividades de los trabajadores de una
organizacion; cuando existe un buen ambiente laboral los empleados aportan de

manera eficiente con sus conocimientos y habilidades.

Las organizaciones conservan a empleados que tienen la predisposicién para trabajar
en equipo; sin embargo, un empleado que se encuentre en desacuerdo con las
politicas de la organizacion o con su base salariar puede generar malestar en el resto
del personal y su entorno. El buen clima laboral influye en el comportamiento y
desenvolvimiento de la empresa ya sea en el ambito financiero como en el desarrollo
de los objetivos de la organizacion; al existir un ambiente laboral conflictivo no solo

afecto a los trabajadores involucrados sino también al resto del personal.
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Cuando nos referimos a un clima laboral agradable estamos hablando de un lugar
donde existe comunicacion entre todos los niveles jerarquicos, es decir; en el que los
conflictos se resuelven por medio de la mediacion sin tener que llegar a grados de

insatisfaccion por la imposicion de acuerdos por parte de una autoridad superior.

2.6.1. Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral.

La comunicacion interpersonal es la interaccion de una o un grupo de personas con
otra,sin ayuda de ningun dispositivo mecénico. La fuente de comunicacion se
encuentra fisicamente cercana. Hablar con un compafiero, participar durante la clase,
y conversar con un profesor después de clase son algunos ejemplos de esta

comunicacion.

Segun Dominick (2006: 9) la fuente puede ser uno o mas individuos al igual que el
receptor, la codificacion es por lo comidn un proceso de un sélo paso que se realiza
cuando la fuente transforma los pensamientos en discurso; para este fin se dispone de
varios canales, el receptor es capaz de ver, escuchar e incluso oler y tocar a la fuentes,
no es muy facil para el receptor dar por terminados los mensajes pero se producen sin
problemas.

Los mensajes interpersonales pueden ser privados o publicos; también hay mensajes
dirigidos a un objetivo especifico; la codificacién también es un proceso realizado en
un soélo paso por los receptores que perciben el mensaje, la retroalimentaion es
inmediata; se efectua a través de canales auditivos y visuales, el ruido puede ser
semantico o del entorno. La comunicacion intepersonal no es nada sencilla pero es la

menos complicada de esta clasificacion.

2.6.2. Comunicacion escrita en las organizaciones .

La comunicacion escrita se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos,
concretos y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje que estamos

transmitiendo como emisores, el receptor lo va a entender, tal cual.

Algunos ejemplos de comunicacién escrita son (Pérez & Candale, 2010: 45) :

e Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y exterior de la
organizacion.
¢ Memorandum. Es el medio mas usado, y ayuda al receptor (empleado) a recordar

instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la organizacién.
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e Circular. Es un medio de comunicacion interno, un escrito en que la Gerencia
General o Departamental comunica a todo el personal o una parte de la
organizacion.

e Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacién informa a sus
empleados, o a la comunidad, que existen vacantes para algun puesto laboral, o
bien se abre algun concurso de proyecto.

e Encuesta a los empleados. Este medio de comunicacién tiene como propdsito
conocer las opiniones de los empleados, sobre algln aspecto en cuestion.

La principal ventaja de la comunicacién escrita es el hecho de que proporciona un

registro, referencia y proteccioén legal de lo que se comunica, ademas de promover la

aplicacion uniforme de procedimientos y normas que colaboran en la disminucién de
los costos de comunicacién, y ademas se puede cuidar con anticipacion el contenido

y contexto de la informacién a transmitir (NUfiez, 2011: 45).

2.6.3. Comunicacion oral en las organizaciones .

La comunicacién oral se presenta cuando se lleva a cabo una reunion de frente entre
dos 0 mas personas, este es el caso de la platica de un administrador a su personal y
se puede presentar de manera formal o informal, asi como puede estar sujeta a

planeacién o de forma espontanea.

La comunicaciéon oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion, la
compresion de la informacion transmitida no siempre es la deseada y/o esperada,
debido a que influye de gran manera en la interpretacién que cada receptor le dé a la
misma y del ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicacion, estos son muy
comunes en la comunicacion informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra
oficina, y saludas a alguien o le das una indicacion, este es un vivo ejemplo de

comunicacion oral.

Algunos ejemplos de la comunicacién oral son:

¢ Conferencias. Se expone algin tema en particular.

e Juntas y Asambleas. Se discute sobre algun tema en particular.

¢ Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que quiza se
encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacién de nuestra area.

e Servicio telefénico. Se comunica de un area a otra por medio de llamadas, y
regularmente es para solicitar alguna informacién que se necesita para solucionar
un problema, o bien, complementar algun trabajo (NUfez: 2011). (NUfiez, 2011)
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2.6.4. Comunicacion interpersonal asistida por maquinas.

Con el crecimiento del Internet y de la red mundial, la comunicacion ya no es tan
diferente, en el entorno asistido por maquinas una o varias personas se comunican a
través de un dispositivo mecanico con uno 0 varios receptores, una de las
caracteristicas importantes de la comunicacion interpersonal asistida por una maquina
es la permanencia del mensaje almacenado en papel, en un disco magnético o en

algun otro material.

Muchas formas de comunicacién actuales se colocan dentro de esta categoria como

son:

e Elcorreo electronico le permite a las personas enviar mensajes a través de todo el
mundo en cuestion de segundos.

¢ La gente saca dinero de los cajeros automaticos tan sélo con insertar una tarjeta
magnética y seguir instrucciones.

o Las compaiias telefénicas ofrecen servicio de llamar a lineas para obtener su

horéscopo o informacion de la hora y trucos para bajar de peso etc.

Los nuevos medios de comunicacion asistida por maquinas al igual que la
comunicacion interpersonal en el futuro seran mas importantes ya que cada vez son

menos las diferencias de la comunicacion asistida y la comunicacién masiva.
2.7. Motivacién.

Al hablar de la motivacioén laboral tenemos que recordar que posiblemente no hay otro
concepto que haya sido objeto de tantos estudios como la motivacion; sin embargo,
no hay que perder de vista que al hablar de motivacion laboral esta comprende tanto
los procesos individuales que llevan a un trabajador a actuar y que se vinculan con sus
desempefio y satisfaccion en la empresa, como los procesos organizacionales que
influyen para que tanto los motivos del trabajador como los de la empresa vayan en la

misma direccion (Gonzalez,et.al 2004: 32).

La motivacion es el resultado de la interaccién entre el individuo y la satisfaccion de
una necesidad, individualmente segin el momento y la manera en que cada empleado
valida los estimulos de la organizacién como satisfactores de sus necesidades. Es por

ello que no puede hablarse de motivaciéon del empleado sin dejar presente que la
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organizacion solo la facilita o dificulta al estimular al empleado, conociéndolo y
otorgandole aquellos incentivos que considera que lo impulsaran hacia el logro de la

meta.

La importancia de la motivacion al personal es que por medio del deseo individual de
hacer el mayor esfuerzo es como se logra alcanzar las metas comunes, pero ¢ qué nos
impulsa en determinado momento a realizar mejor nuestras actividades?, si el sistema

esta bien disefiado el trabajo es realizado con eficiencia y eficacia.

Los premios otorgados por la organizacion conjuntamente con el trabajo realizado por
el empleado demuestran el caracter reciproco de la relacién de intercambio existente
entre el individuo y la organizacion. El primero ofrece su aportacion esfuerzo y trabajo
altamente valiosos para los objetivos de la produccion y los segundos dan estimulos a
manera de pagos por los servicios prestados. Dentro de una empresa los empleados
valoran los estimulos conforme a la capacidad que estos tengan para satisfacer sus

necesidades, de ahi que todos los estimulos no generan el mismo tipo de respuesta.

2.8. Liderazgo empresarial.

En el transcurso de la historia, del liderazgo se ha hablado mucho debido a su
importancia en la historia de las organizaciones, ya sean sociales, politicas hasta
incluso militares. De igual forma, siempre ha sido un tema debatido entre personas y
reconocidos de los negocios. Sin embargo, no importando si el lider en la organizacion
nace o se hace, es indudable que gente lider es valorada en su empresa por ser
impulsor y generador de valor agregado en ella. En este sentido, los lideres inician un
proceso de adaptacion y complejidad, lo que les permite ser flexibles ante las
circunstancias, muchas de ella adversas (Juarez, 2012: 89).

Para lograr los objetivos de una organizacién a través del cambio, Lussier (2002: 85),
menciona algunos elementos que se deben considerar a la hora de hablar de liderazgo

empresarial:

Lideres y Seguidores.- Cuando no existe un interés en ser responsable de nadie, lo
adecuado es ser un seguidor pero no obstante los seguidores también desempefan
funciones de liderazgo. Cuando es necesario también influyen en los lideres, es por
esto que el liderazgo no es solo un proceso de influencia unilateral sino que se da

reciprocamente entre lideres y seguidores.
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b)

d)

e)

Influencia.- Influir es el proceso en el que el lider comunica sus ideas, los seguidores
las aceptan y se sienten motivados para respaldarlas y efectuar el cambio. La

influencia es la parte medular del liderazgo.

En algunos casos para influir en el comportamiento de sus subordinados los
administradores los coaccionan; los lideres se ganan el respeto, ademas la voluntad y
el entusiasmo de seguidores dispuestos a que influyan sobre ellos. Los lideres eficaces
saben cuando guiar y cuando seguir; es por esto que el liderazgo compartido se utiliza
cuando diferentes integrantes de un grupo desempefian diversas funciones de

liderazgo y asi influyen en el comportamiento de este.

Objetivos organizacionales.- Los integrantes de una organizacion necesitan trabajar
en conjunto, orientados hacia un mismo objetivo tanto los lideres como los seguidores
deben aportar su esfuerzo conjunto para obtener el propdsito deseado dejando de lado

Sus propios objetivos.

Cambio.- Las organizaciones necesitan modificarse continuamente adaptandose a un
ambiente global es por esto que los lideres competentes advierten la necesidad que
hay de cambiar continuamente para mejorar el desempefio. El lider supone influir en
los seguidores para buscar el cambio en funcion del futuro deseado para la

organizacion.

La gente.- Aunque esta palabra no se nombra en la definicion de liderazgo; los lideres
y seguidores capaces disfrutan del trabajo con las personas y de ayudar a que estas
tengan éxito; un lider aprende a desarrollar el don de gente.

Una relacion directa entre el éxito financiero de una empresa y su apego a practicas
de liderazgo es el de considera a las personas como activos lo cual lleva a la
organizacion a un nivel superior con respecto a la colaboraciéon y comunicacion

organizacional.

“El estilo de liderazgo afectaria cuando los agentes son los lideres que actdan en
organizaciones complejas, donde las reglas y las interacciones no son lineales y
perturbaria al componente interno de la dimensionalidad del sistema, definido como el
grado de libertad de los individuales del sistema tienen para comportarse de forma
auténoma” (Choi, 2001: 22). De esta manera, los controles, operan como una forma
de retroalimentacién negativa, reduciendo las dimensiones del sistema; las reglas,

regulaciones y restricciones aseguran la limitacion de los funcionarios; mientras que al
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ampliar los espacios aumenta el grado de autonomia y permite a los dependientes

tomar decisiones y recibir retroalimentaciones positivas dando paso a que cada

individuo sea lider de su propia area de trabajo y por ende mas conforme en la

organizacion.

2.8.1. Importancia del liderazgo.

Gary Henson y Jack Welch (2010: 97) reconocen la importancia del liderazgo:

La motivacion y el liderazgo son la clave para formar directores y gerentes
competentes.

La habilidad del liderazgo es importante al dirigir una empresa en crecimiento, las
compafiias que sobrevivirdn en el nuevo ambiente competitivo mundial son las que
atraen y conservan a los lideres.

El liderazgo es la clave que permanecerd como ventaja competitiva sustentable en
el siglo XXI.

La capacidad de liderazgo que tenga un jefe influird en forma directa en que
también se sienten los trabajadores siendo esto clave para que permanezcan o se

vayan de la empresa.

El liderazgo es muy importante dentro de una empresa porque ayuda a tener una

buena comunicacién interna, dando un clima laboral agradable y reduciendo los

conflictos entre empleados.

2.9. Clima organizacional .

El clima o ambiente organizacional es muy importante dentro de una organizacion, por

ello debe tomarse en cuenta cada uno de los distintos aspectos, como son las

instalaciones, la tecnologia con que cuenta, la distribucién de espacios los sistemas

de motivacion, la estructura y el tamafo tomandolo como factores para influir en el

grado de identificaciones los trabajadores hacia la organizacion por lo cual se define a

continuacién cada uno de estas variables:

a) Recursos.- Se debe hacer hincapié en las herramientas, equipos, instalaciones,

métodos y procedimientos de trabajo; tanto el individuo como el grupo deben tener
los elementos necesarios para lograr los objetivos comunes y asi aprovechar las

herramientas que cuenta la empresa, la falta de estos perjudica el desempefio del

grupo.
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b) Tecnologia.- Son los medios con los cuales se lleva a cabo el trabajo, la tecnologia
es la manera con la que se facilita o dificulta la interaccion entre los miembros de

un grupo.

c) Distribucién de espacios.- La distribucion fisica de los espacios de trabajo
influyen en el grupo de trabajo debido a que favorece o dificulta la cantidad y
calidad de interacciones que ocurren en un grupo las actitudes hacia su trabajo y

a los que lo rodean.

d) Sistemaderecompensasy metas.- Los grupos al igual que los individuos se ven
influenciados por las recompensas y las metas que son indispensables en una

organizacion lo cual afecta en el desempefio grupal.

Existen otros aspectos que se deben evaluar en el clima o ambiente laboral segin

Gonzalez (2004: 162) los cuales son:

e Caracteristicas generales de los miembros del grupo
e Comunicacion grupal

¢ Tipos de participacion

e Tamafio del grupo

e Desarrollo del grupo

e Toma de decisiones

e Evaluacion

Estos aspectos son fundamentales para la consolidacion un buen clima grupal.

2.9.1. Dimensiones de Clima organizacional .

Las dimensiones del clima laboral u organizacional son las particularidades que
pueden ser medidas en una organizacién y que influye en el comportamiento de los
individuos. Las seis dimensiones investigadas por Litwin y Stringer, segun
Vasquez(1990: 11).

Las expone de la siguiente manera:

1. Estructura: relacionado con las restricciones de los trabajadores en su situacion
laboral, la percepcién de las obligaciones, reglas y politicas que se encuentran en
una organizacion.

2. Responsabilidad: Sensaciéon de ser el jefe de uno mismo, sentimiento de

autonomia.
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3. Riesgo: Se refiere a la percepcion del nivel del riesgo y del reto que se presentan
en una situacion de trabajo.

4. Recompensa: Percepcion en la equidad de remuneracion cuando el trabajo esta
bien hecho, énfasis en la recompensa versus la critica y el castigo.

5. Calidez y Apoyo: Los sentimientos de apoyo, amistad, camaraderia que
experimentan los empleados en el trabajo

6. Conflicto: La sensacion de que la Direccion no teme las opiniones diferentes o el
conflicto, asi como, la confianza que un empleado pone en el clima de su

organizacion (Robbins: 1991).
2.9.2. Satisfaccién laboral.

Se la define como la actitud general de un individuo hacia su puesto de trabajo. Por lo
tanto la satisfaccion laboral es una actitud y no una conducta, que se produce como
resultado de una evaluacion de las condiciones que rodean al individuo en su trabajo,
de aspectos motivacionales en cuanto a la responsabilidad, libertad de cémo hacer el
trabajo, ascensos, reconocimiento, etc., lo que conlleva a determinan el grado de
satisfaccién o insatisfaccion que tiene un empleado.

La satisfaccion laboral segin Spector (2004:190) es una variable de actitud que refleja
las percepciones de las personas respecto de sus empleos en general, asi como
diversos aspectos de éstos. Es el grado en que las personas gustan de sus trabajos,
mientras que la insatisfaccion laboral se define como la medida en que sus trabajos
les desagradan, se cuenta con dos los enfoques. El primer enfoque es la satisfaccion
general, que concibe a la satisfaccion laboral como una percepcién Unica y general
hacia el empleo.

Se puede definir los aspectos de la satisfaccion laboral de una manera mas precisa:
e Laremuneracion

¢ Oportunidades de obtener ascensos

e Comparfieros de trabajo y supervisores

e Prestaciones y beneficios

e Condiciones del empleo

¢ Naturaleza del trabajo

e Comunicacién

e Seguridad
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Esta es la relacion de la satisfaccion en general y los componentes del trabajo con el
fin de obtener una perspectiva mas completa de los diferentes niveles de satisfaccion

laboral dentro de la organizacion.

2.9.3. Elementos para determinar la motivacién y clima de las organizaciones

¢ Conformidad; el grado de sentimiento en que los miembros sienten parte de la
misma, procedimientos y practicas a las que deben avenirse en lugar de poder

hacer el trabajo como lo consideren conveniente.

¢ Responsabilidad; se da a los miembros de la organizacion responsabilidad
personal para alcanzar su parte de las metas de la organizacion; los miembros

sienten que pueden tomar decisiones Yy solucionar problemas.

¢ Normas; el énfasis que pone la organizacion en el buen desempefio y la produccion
destacada, dando paso a que los miembros sienten que la organizacion establece

metas que son un reto para ellas y para los miembros sea un compromiso

o Recompensas; los miembros sientan que se les reconoce el trabajo bien hecho y
se los recompensa por ello en lugar de ignorarlos, criticarlos o castigarlos cuando

algo sale mal que a su vez repercute en el trabajo.

o Claridad de la organizacion; el sentimiento entre los miembros de que las cosas

estan bien organizadas definidas con claridad suficiente

o Cordialidad y apoyo; el sentimiento de que la afabilidad es una norma de valor en
la organizacion; de que los miembros confian los unos en los otros y se ofrecen

apoyo.

e Liderazgo; la disposicion por parte de los miembros de la organizacion para aceptar
el liderazgo y la direccién de los calificados, la organizacioén no estd dominada por

uno o dos individuos ni dependen de ellos
2.10. Conflictos organizacionales.

La interaccion humana y mas aun en el campo laboral se caracteriza por el desacuerdo
y diferencias, es por ello que los conflictos seran una constante en las organizaciones
y/o instituciones sea por aspectos netamente operativos, administrativos, personales

o de grupo, etc., por lo que su buen manejo y administracion dara como resultado un
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clima laboral adecuado. Segun Idalberto Chiavenato (2002:376) para que exista el
conflicto “ademas de la diferencia de objetivos e intereses, debe haber interferencia
deliberada de una de las partes involucradas. El conflicto existe cuando una de las
partes (sea individuo o grupo) intenta alcanzar objetivos ligados con los de otra parte,

la cual interfiere la busqueda de esos objetivos.

El conflicto inherente a la vida de cada individuo, forma parte inevitable de la naturaleza
humana y constituye el lado opuesto de la cooperacién y la colaboracién; esta ligado
al desacuerdo, la discordia, la divergencia, la discrepancia la controversia o el
antagonismo. Un conflicto se da siempre que alguien no esta de acuerdo y se opone
a otra persona; en el trabajo un conflicto se origina porque los empleados tienen puntos
de vista diferentes, por esta razén el éxito de la organizacion es saber como superar
los conflictos. La capacidad de resolver conflictos es muy importante en una
organizacion ya que influye en la toma de decisiones colectivas. Existen varias clases

de conflictos dentro de una organizacion los cuales los citaremos a continuacion:

a) Conflicto funcional.- Se da cuando el desacuerdo y la oposicion sustentan el logro

de los objetivos de la organizacion.

b) Conflicto disfuncional.- Cuando el conflicto no se resuelve en forma eficaz,
repercute en forma negativa e impide la consecucion de los objetivos

organizacionales.

El conflicto puede asociarse con los problemas o con las relaciones para resolver un
conflicto se debe detectar el problema y hallar una solucién de mutua satisfaccién a la

dificultad que género el conflicto.

2.10.1. Otros tipos de conflictos.

Ambigledad del papel: Cuando expectativas poco claras y confusas, ademéas de
otras incertidumbres, aumentan la probabilidad de que las personas sientan que estan

trabajando para propdsitos incompatibles.

Objetivos encontrados: Cada grupo se especializa cada vez més en la busqueda de

sus objetivos, se relacionan con diferentes partes del ambiente y comienza a

desarrollar maneras diferentes de pensar y actuar, lo que da origen a la diferenciacion,

es decir objetivos e intereses diferentes de los demas grupos de la organizacién, de
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ahi la percepcion de objetivos e intereses diferentes y quizd incompatibles e
incongruentes.

Recursos compartidos: Se parte que los recursos organizacionales son limitados y
escasos, y deben ser distribuida y asignada entre los grupos de la organizacion como

salarios, espacios, partidas presupuestarias, maguinas, etc.

Interdependencia de actividades: Las personas y grupos de una organizacion
dependen entre si para desempefiar sus actividades y alcanzar sus objetivos. La
interdependencia se presenta cuando un grupo no puede realizar su tarea o alcanzar

su objetivo si otro grupo no realiza o alcanza el suyo.

Resolucion de conflictos dentro de las organizaciones

El proceso de comprender las necesidades, objetivos y deseos de la otra parte de un
conflicto o es el punto de partida para llegar a soluciones en las relaciones laborales
dentro de la organizacién. Segun de Cenzo (2003: 239) la resolucion de conflictos
intenta reunir a ambas partes para analizar las similitudes y las diferencias que existen
entre ellos, y para buscar como superar las diferencias, un movimiento hacia su
reduccién por medio de la construccion del consenso, una solucién que ambas partes

consideren aceptable
2.10.2 Formas de solucion de conflicto.

Las habilidades para manejar conflictos pueden cultivarse mediante una adecuada
capacitacion; para tratar un conflicto existen cinco estilos de manejo los cuales se
basan en dos dimensiones de interés: el interés en la necesidad de los deméas y el

interés en las propias necesidades por lo cual se definen los siguientes estilos:

a) Estilo evasivo de manejo de conflictos.- El que recurre a este estilo trata de

ignorar en forma pasiva el conflicto en lugar de resolverlo.

Puede mantener relaciones que de otra forma resultarian perjudicadas al solucionar el

conflicto, una desventaja es que el conflicto no queda resuelto.

b) Estilo complaciente de manejo de conflictos.- Trata de resolver el conflicto

cediendo a la otra parte.
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La ventaja es que si conservan las relaciones al hacer las cosas como desea el otro.
La desventaja es que puede resultar contraproducente porque la persona que sede

puede tener una mejor solucion.

c) Estilo impositivo de manejo de conflictos.- Trata de resolver las situaciones

mediante un comportamiento agresivo para que las cosas se hagan a su manera.

La ventaja es que cuando el impositivo esta en lo correcto, tomar mejores decisiones
organizacionales en lugar de decisiones comprometidas que resulten menos eficaces.
La desventaja es al abusar de esta modalidad conduce a hostilidad y resentimiento

hacia quien la emplea.

d) Estilo negociador o de compromiso de manejo de conflictos.- Trata de resolver

el conflicto mediante concesiones asertivas de toma y dame.

La ventaja del estilo negociador es que el conflicto se resuelve mas o menos rapido y
se conservan las relaciones de trabajo. La desventaja radica en que el compromiso a
menudo produce resultados contraproducentes tales como tomar decisiones que no

son las éptimas.

e) Estilo colaborador de manejo de conflictos.- Trata de resolver asertivamente el

conflicto dando una solucién que satisfaga a ambas partes.

La ventaja es que suele llevar a la mejor solucién del conflicto, mediante un
comportamiento asertivo. La desventaja consiste en que la habilidad el esfuerzo y el
tiempo que lleva resolver una discrepancia son mayores y exigen mas que en el caso

de los otros estilos.

Existen otras formas de solucionar conflictos dentro de las organizaciones entre las

mas usadas tenemos:
f) Negociacion, es la forma de solucion de conflictos mas adecuada ya que

intervienen solamente las partes implicadas y se consigue una mejor

identificacion del pacto y compromiso.
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g) Mediacion, se requiere de la intervencion de una tercera parte o persona que
trata de resolver el conflicto, es voluntario y tiene autoridad por la importancia o

representatividad que tiene, pero no tiene poder.

h) Arbitraje, es usado cuando los anteriores no funcionan, interviene una tercera
parte o persona y la decision del conflicto debe ser acatada obligatoriamente por

las partes, tiene poder y autoridad.
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CAPITULO Il

COAC PADRE JULIAN LORENTE
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3. Historia.

Por el aflo de 1965 un grupo de trabajadoras del Mercado Sur (San Sebastian), de
esta ciudad sintiendo la necesidad de abastecerse de articulos de primera necesidad
para expenderlos al publico, se agrupan solidariamente y deciden aunar esfuerzos, y
a la vez fondos para tal finalidad. Y es asi como el Rvdo. Padre Julian Lorente Lozano,
parroco de San Sebastidn y Director Espiritual de las trabajadoras del Mercado Sur,
conocedor de estas aspiraciones, tiene la feliz iniciativa de organizar una Cooperativa,
misma que en sus inicios funcioné como de Consumo y Mercadeo, donde se vendian

los productos al por mayor y menor al precio de costo y facilidad de pago.

Con el transcurrir del tiempo, se amplia las necesidades de los asociados y con la
finalidad de obtener mayor cantidad de fondos para el otorgamiento de préstamos, la
Cooperativa de Consumo y Mercadeo se transforma en Cooperativa de Ahorro y
Credito.

La estructuracion de la Cooperativa, si bien contdé con el apoyo de sus socios, tuvo
también la oposicion de personas ajenas al proyecto, como ocurre siempre que se
emprende en una nueva tarea de beneficio social. Por ventaja, la brillante direccion del
Padre Julian Lorente, sumada a las iniciativas de socios y vecinos del Barrio San
Sebastian, permitio la consolidacion de la Cooperativa, hasta lograr su reconocimiento

legal mediante Acuerdo Ministerial N. 6665, el 1 de agosto de 1966.

La cooperativa es la asociacion autbnoma de personas que se unen voluntariamente
para satisfacer sus necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales por

medio de una empresa de propiedad conjunta, democraticamente gobernada.

3.1. Valores.
e Equidad
e Igualdad
e Apertura

e Democracia

e Solidaridad

e Honestidad

e Auto Ayuda

e Auto Responsabilidad

e Responsabilidad Social
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3.2. Principios.

e Asociacion voluntaria y abierta

e Control Democrético de los socios

e Participacion econdémica de los socios
e Autonomia e independencia

e Educacion, capacitacion e informacion
e Cooperacion entre cooperativas

e Preocupacioén por la comunidad
3.3. Mision y vision.
Mision

Entregar productos y servicios financieros efectivos y con responsabilidad social, para
contribuir al desarrollo socio-econémico y productivo de la Regién Sur del pais,

buscando la satisfaccion de nuestros socios, clientes y colectividad en general.

Vision

Ser una institucion financiera sélida, rentable y en permanente crecimiento, referente
en la atencion y servicio al cliente, orientada a contribuir, en la regién sur del pais, al
mejoramiento del nivel social y econdémico de sus socios y clientes, siendo responsable
con el medio ambiente.

A continuacién se describe el organigrama institucional de la sede de la COAC Padre Julian
Lorente. Para las sucursales de Cariamanga, Gonzanama, Alamor, rigen solo las areas de
agencia, de la COAC se desprende Jefe de Agencia, Oficial de Credito y Caja; Talento
Humano; Operaciones y Asesoria Legal. Estas areas son totalmente evaluadas en esta

investigacion.
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3.4. Organigrama institucional.

Asamblea
General de Socins

Veedurias

Consejo de Administracion

Consejo de Vigilancia

Gerencia General

Audi

toria

Gerencia de Negocios

Crédito

Operaciones

Agencias

Talento Humano

Asesoria Legal

Contabilidad

Proyectos

Sistemas Informa.

Marketing

Asesoria Legal

Agencias

Jefe Agencia

Oficial de Crédito

Caja

Figura 5. Organigrama de COAC Padre Julian Lorente
Fuente: COAC Padre Julian Lorente
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A continuacion se describe el organigrama estructural asi como las funciones de cada

uno de los integrantes de la Cooperativa, de acuerdo al cargo y funcion encomendada.

3.4.1. Asamblea General.

La Asamblea General de Socios es la maxima autoridad de la Cooperativa, y sus
resoluciones son obligatorias para todos los érganos internos y socios. Sus decisiones

se toman por mayoria.

Conocer y resolver las reformas del estatuto social, las que entraran en vigencia una

vez aprobadas por la Superintendencia de Bancos.

a) Nombrary remover a los vocales del consejo de administracién

b) Conocer el plan estratégico, el plan operativo y presupuesto de la cooperativa

c) Aprobar el reglamento de elecciones de la cooperativa

d) Conocer y resolver sobre los estados financieros y los informa del consejo de
administracion, del consejo de vigilancia, de gerencia general, de auditoria
interna y de auditoria externa.

e) Las demas establecidas en la Ley y su reglamento, en las normas aprobadas por

la Junta Bancaria y los estatutos.

3.4.2. Consejo de Administracion.

El consejo de administraciéon es el érgano directivo y administrativo de la cooperativa
y estara integrado por cinco vocales principales y cinco vocales suplentes. Duraran
dos afios en sus funciones y podran ser reelegidos por una sola vez para el periodo

siguiente. Luego de transcurrido un periodo, podran ser elegidos nuevamente.

El gerente general asiste a las reuniones del consejo de administracion con voz, pero
sin derecho a voto. Entre las principales atribuciones y deberes del consejo de

administracion tenemos:

a) Nombrary remover al gerente general y determinar su remuneracion

b) Presentar para conocimiento y resolucion de la asamblea los estados financieros y
el informe de labores del consejo.

c) Establecer las politicas de captaciones y crediticias, en el marco de las
disposiciones legales que regulan a la cooperativa.

d) Conocery aprobar esquemas de administracion que incluya procedimientos para la

administracion, gestion y control de riesgos inherentes a su negocio.
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e) Las demas previstas en la Ley, su reglamento, en las normas expedidas por la Junta

Bancaria y en el estatuto.

3.4.3. Comisiéon de Veeduria.

La Comisiébn de Veeduria tiene como finalidad observar, informar y presentar
recomendaciones sobre aspectos de la seleccion del Gerente General, del proceso

electoral y de la adquisicién de bienes cuyo monto supere los diez mil délares.

Esta conformada por el Gerente General y/o el Presidente del Consejo de
Administracion, un representante del Consejo de Administracion, el Jefe de Recursos

Humanos y el Auditor Interno.
Entre sus funciones tenemos:

a) Informar y presentar recomendaciones a las Autoridades de la Cooperativa sobre
cualquier motivo que llegare a identificar dentro de los procesos que le tocare
ejercer sus funciones.

b) Solicitar informes a los diferentes organismos y Gerencia General de la
institucién frente a hechos y aspectos que tengan exclusiva relacién con el libre
ejercicio de sus funciones en cada uno de los procesos identificados.

c) Receptar las quejas debidamente sustentadas con prueba escritas de los
involucrados, siempre y cuando el reclamo esté dentro de sus funciones.

d) Actuar apegada a la verdad, moral y ética.

3.4.4. Comité de Auditoria.

El comité de auditoria es una unidad de asesoria y consulta del Consejo de
Administracion. El comité de auditoria esta conformado por tres miembros nombrados
por el Consejo de Administracion, uno de entre los miembros del Consejo de
Administraciéon y dos miembros externos, duran dos afios en sus funciones. Son

funciones del comité de auditoria:

a) Proponer al directorio u organismo que haga sus veces la terna de auditores
internos y externos para que la junta general de accionistas, asamblea general de
socios u organismo correspondiente, nombre al auditor interno o externo;

b) Aprobar los planes de auditoria interna; y vigilar su cumplimiento;

c) Velar porque los auditores internos cuenten con los recursos necesarios para

ejecutar sus labores;
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d) Proponer al directorio u organismo que haga sus veces, la némina para la

eleccion de la calificadora de riesgos.

3.4.5. Comité de Administracién Integral de Riesgos.

El Comité de Administracion Integral de Riesgos es un organismo colegiado, que esta
conformado por los siguientes miembros: Vocal del consejo de administracién que no
sea miembro del comité de auditoria, que lo preside; gerente general; y, el funcionario
responsable de la unidad de riesgos y por un vocal, entendido en riesgo, quienes

participaran con voz y voto.

Toda decision tomada por el Comité Integral de Riesgos sera por mayoria absoluta de
votos. El Presidente del Comité tendra voto dirimente. Las funciones principales que

debe asumir el comité de riesgos integrales, son las siguientes:

a) Asegurarse de la correcta ejecucién tanto de la estrategia, como de la
implantacion de politicas, metodologias, procesos y procedimientos de la
administracion integral de riesgos;

b) Proponer semestralmente al Consejo de Administracion los limites especificos
apropiados por exposicion de cada riesgo en base al informe de la Unidad de
Riesgos;

c) Informar oportunamente al consejo de administracion respecto de la efectividad,
aplicabilidad y conocimiento por parte del personal de la institucion, de las
estrategias, politicas, procesos y procedimientos fijados;

d) Conocer en detalle las exposiciones de los riesgos asumidos en términos de
afectacion al patrimonio técnico y con relacién a los limites establecidos para cada
riesgo;

e) Aprobar, cuando sea pertinente, los excesos temporales de los limites, tomar
accion inmediata para controlar dichos excesos e informar inmediatamente tales
asuntos al consejo de administracion.

f) Proponer al consejo de administracion la expedicion de metodologias, procesos,

manuales de funciones y procedimientos para la administracién integral de riesgos.

3.4.6. Unidad de Riesgos.

La unidad de riesgos, la cual esta bajo la supervisién vy direccibn del comité de
administracioén integral de riesgos y tiene la responsabilidad de vigilar y asegurar que
las areas de negocios estén ejecutando correctamente la estrategia, politicas,

procesos y procedimientos de administracion integral de riesgos.
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Las principales funciones de la unidad de riesgos, son:

a)

b)

d)

g)

Proponer al comité de administracion integral de riesgos de la cooperativa las
politicas, de riesgos para la institucién, de acuerdo con los lineamientos que fije
consejo de administracion;

Informar mensualmente la evolucion de los indicadores financieros al Comité
Integral de Riesgos y trimestralmente al Consejo de Administracion.

La Unidad de Riesgos reflejara en su informe trimestral un analisis
pormenorizado de los diferentes indicadores de liquidez y morosidad, disefiando a
la vez conclusiones y recomendaciones que deberan ser analizados en el seno del
Comité Integral de Riesgos y puestas en consideracion del Consejo de
Administracion;

Elaborar y someter a consideracion y aprobacién del comité de administracion
integral de riesgos la metodologia para identificar, medir, controlar/mitigar y
monitorear los diversos riesgos asumidos por la institucion en sus operaciones;
Velar por el cumplimiento de los limites de exposicién al riesgo y los niveles de
autorizacion dispuestos;

Revisar de forma sistemaética las exposiciones por tipo de riesgos respecto de los
principales clientes, sectores econémicos de actividad, area geografica, entre
otros;

Disefiar un sistema de informacion basado en reportes objetivos y oportunos, que
permitan analizar las posiciones para cada riesgo y el cumplimiento de los limites

fijados; e, informar periddicamente al comité de administracion integral de riesgos.

3.4.7. Comité de Cumplimiento.

Este comité esta integrado por el Gerente General, quien lo preside, el oficial de

cumplimiento como secretario, ademas el asesor juridico, tesorero, jefe de crédito,

auditor y un representante del consejo de administracién. Entre sus funciones

tenemos:

a)

b)

d)

Emitir resoluciones en términos medibles y cuantificables cuyo alcance sea
aplicable.

Conocer y aprobar los casos de contratos de corresponsalia.

Someter a aprobacién del Directorio el Manual de Control Interno de Prevencién
de Lavado de Activos y sus actualizaciones.

Aprobar las suscripciones del formulario de excepcion para los socios o clientes

gue realicen varias transacciones al mes.
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e) Someter a aprobacion del Consejo de Administracion el Cédigo de ética y sus

actualizaciones.

3.4.8. Comité de Crédito.

Esta integrado por tres miembros dos de los cuales son designados por el consejo de
administracion de entre los funcionarios de la Cooperativa, y por el gerente general

guien preside, duran dos afios en funciones, renovandose de forma parcial cada afio.

La funcion del comité de crédito es resolver sobre las solicitudes de crédito en el marco
de las politicas, niveles y condiciones determinadas por el consejo de administracién

en el reglamento de crédito.

a) No se podra en ningln caso otorgar un préstamo que exceda el 20% del
patrimonio técnico de la Cooperativa.

b) No se podra realizar operaciones de créditos con personas calificadas como
vinculadas a la cooperativa, de acuerdo a los reglamentos internos y a las
resoluciones de Superintendencia de Bancos al respecto.

c) Los créditos otorgados deben contar con las garantias necesarias, que aseguren
principalmente que se encuentra garantizado por la fuente primaria de repago del
deudor, en los casos que supere el 10% del patrimonio técnico, las garantias deben
ser del 140% respecto del monto del exceso.

d) No se podra otorgar préstamos que superen el 200% patrimonio del sujeto de

crédito.

3.4.9. Comité de Sistemas.

El Comité de Sistemas tiene como finalidad presentar orientaciones generales,
politicas, procesos y procedimientos que contribuyan al nivel de gestion en la toma de
decisiones y emision de resoluciones relacionadas a los sistemas computacionales de

la cooperativa.

Est4 integrado por el Gerente General en calidad de Presidente, el Jefe de Sistemas
como secretario, y como vocales el Jefe Financiero—Administrativo, Jefe de Negocios

y un representante de la Asamblea General.

Toda decision es tomada por mayoria absoluta. El presidente tiene voto dirimente.
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3.4.10. Auditoria Interna.

Su finalidad es implementar los mecanismos de control en el desarrollo de las
actividades de la Cooperativa a través de las unidades operacionales vy

administrativas, precautelando los recursos de la empresa.

Dentro de las funciones mas importantes podemos anotar: elaboracion del Programa
General de Auditoria Interna, presentaciéon del mismo al Consejo de Vigilancia, al
Consejo de Administracion, a la Gerencia y a la Direccion General de Cooperativas.

Adicionalmente tenemos:

a) Realizar auditorias financieras, de gestion y examenes especiales, sobre los
eventos econdmicos que desarrolla la Cooperativa.

b) Emitir informes que sefalen las observaciones y recomendaciones, sobre los
avances y/o resultados de las auditorias 0 examenes que practique.

c) Realizar seguimiento sobre la implementacibn de Ilas recomendaciones

sugeridas..

3.4.11. Comisién Electoral.

La Comision Electoral tiene como mision la organizacion, direccion y control de la
correcta y democratica realizacion del sufragio, con jurisdiccion sobre todo el sistema
de la Cooperativa, en aspecto al Decreto Ejecutivo 354. El organismo electoral esta

conformado por:

a) Comision Electoral.
b) Juntas Electorales.

c) Juntas Receptoras del Voto.

Entre las funciones de la Comision Electoral tenemos:

a) Determinar el nimero de juntas receptoras del voto.
b) Planificar, presupuestar, organizar, ejecutar y vigilar el proceso electoral.
c) Fijar fechas y lugar de inscripcion de los candidatos a representantes.

d) Nombrar a los miembros de las Juntas Electorales.

3.4.12. Gerencia General

El Gerente es el representante legal de la Cooperativa y su administrador. EI mismo

debe tener titulo profesional de tercer nivel o cuarto nivel en carreras afines a su cargo,
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es nombrado por el Consejo de Administracion previa convocatoria a concurso de

merecimientos y oposicion.

Entre sus atribuciones y deberes tenemos:

a)
b)

c)

d)

Representar judicial y extrajudicialmente a la cooperativa.

Presentar para la aprobacién del Consejo de Administracion el plan estratégico, el
plan operativo y el presupuesto de la cooperativa.

Responder por la marcha operativa y financiera de la cooperativa e informar, al
Consejo de Administracion de los resultados.

Ejecutar los acuerdos y resoluciones de la Asamblea General y del Consejo de
Administracion, cumplir y hacer cumplir las mismas por parte de los socios.

Las demas establecidas en la Ley, y su Reglamento, las normas emitidas por la
Junta Bancaria, las disposiciones de la Superintendencia de Bancos, y en el

estatuto.

3.4.13. Secretaria General.

Entre sus principales funciones y atribuciones tenemos:

a)
b)

c)
d)

Receptar y despachar la correspondencia que ingresa a la cooperativa.

Mantener un archivo adecuado y actualizado de todos los documentos que
reposan en la institucion.

Coordinar las gestiones a realizar con las diferentes instituciones.

Responsable del manejo y custodia del fondo de caja chica.

3.4.14. Asesoria Juridica.

Su funcién general es la de asesorar a los Consejos de la Cooperativa sobre la

elaboracion de contratos, reglamentos, aplicaciones de leyes y otros documentos

normativos que se relacionen con la actividad de la cooperativa. Adicionalmente

también tiene a su cargo:

a)

b)

Iniciar y asesorar en tramites judiciales y procesales de toda indole en que se vean
afectados los intereses de la Cooperativa; a fin de salvaguardarlos.

Redactar contratos, convenios, cartas compromiso, poderes y otros documentos
legales que requiera la Cooperativa.

Es ademas responsable de los estudios y documentos legales que elabora para la

defensa de la Cooperativa.
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3.4.15. Unidad de Procesos.

La Unidad de Procesos tiene el objeto de garantizar la optimizacion de los recursos y
la estandarizacion de las actividades de la cooperativa. Entre las funciones de esta

unidad tenemos:

a) lIdentificar los procesos criticos, e implantar mecanismos a alternativas que
ayuden a la entidad a evitar incurrir en pérdidas o poner en riesgo la continuidad
de las operaciones.

b) Identificar los procesos gobernantes, operativos y de apoyo dentro de la
Cooperativa.

c) Definir politicas para un adecuado disefio, control, actualizacién y seguimiento de
los procesos.

d) Realizar el inventario de los procesos existentes en la cooperativa, identificando su
tipo, responsable, producto y clientes internos y externos, fecha de aprobacion,
fecha de actualizacion.

e) Disefio de procesos, descripcion légica y ordenada de actividades, tareas y
controles

f) Determinacion de los responsables de los procesos dentro de la cooperativa.

g) Actualizacion y mejora continua de los procesos existentes.

3.4.16. Sistemas.

La finalidad de este departamento es desarrollar los sistemas computacionales
necesarios y adecuados para el desarrollo de las actividades financieras de la
Cooperativa; asi mismo, la administracién e implementacion y evaluacion de los
sistemas computarizados. En la actualidad la cooperativa se encuentra trabajando con

el Sistema Fit-Coop. Entre sus funciones tenemos:

a) Administrar los sistemas computacionales implementados en la Cooperativa para
lograr su méaximo beneficio operacional — administrativo.

b) Supervisar el funcionamiento del sistema informatico e indirectamente a través de
la capacitacion a los operadores y usuarios de los equipos de computacion.

c) Supervisar el funcionamiento del sistema informético de la Cooperativa
realizando el mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas.

d) Disefar el sistema de politica de respaldo, biblioteca de sistemas y coordinacion,

supervisién y mantenimiento del hardware y software de computacién.
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e) Desarrollar programas complementados para alcanzar mejores niveles de

eficiencia y productividad en las actividades de la Cooperativa.

3.4.17. Direccion Administrativa.

Tienen como finalidad la administracién eficaz de los recursos humanos, logisticos y

de los servicios complementarios de la cooperativa, entre sus funciones tenemos:

a) Alcanzar la mayor productividad y colaboracion del recurso humano de la
cooperativa, asi como su satisfaccion y desarrollo profesional.

b) Realizar las funciones de contabilidad y elaborar reportes y los Estados
Financieros a través de la unidad de Contabilidad.

c) Evaluar la ejecucion presupuestaria y sugerir o adoptar decisiones que aseguren

el cumplimiento de las metas y objetivos de la cooperativa.

3.4.18. Recursos Humanos.

Tienen como finalidad gestionar el talento humano de la cooperativa, identificando las
fallas e insuficiencias asociadas al factor “persona”, tales como: falta de personal
adecuado, negligencia, error humano, nepotismo, inapropiadas relaciones

interpersonales y ambiente laboral desfavorable.

Entre los procesos que tiene a su cargo Recursos Humanos tenemos:

a) Proceso de incorporacion: Comprende la planificacion de necesidades, el
reclutamiento, la seleccién, la contratacion e induccién del nuevo personal.

b) La promocion de actividades de capacitacion y formacion que permitan al
personal aumentar y perfeccionar sus conocimientos, competencias y destrezas;
la existencia de un sistema de evaluacion del desempefio; desarrollo de carrera;
rendicion de cuentas; e incentivos que motiven la adhesion a los valores y
controles institucionales; vy,

c) Procesos de Desvinculacion: Comprenden la planificacion de la salida del
personal por causas regulares, preparacion de aspectos juridicos para llegar al

finiquito y la finalizacion de la relacion laboral.

3.4.19. Unidad Médico Social.

Se incluyen dentro de esta denominacién el servicio médico y odontoldgico que presta
la institucion a sus socios, asi como también el servicio de mausoleo y Fondo

Mortuorio, estos servicios tienen como finalidad y funciéon atender las necesidades
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médicas y odontoldgicas de los socios y del publico en general en el primer caso, y en

el segundo el de brindar un servicio social a los socios en el caso de fallecimiento.

3.4.20. Tesoreria.

Entre sus funciones tenemos:

a) Realizar el analisis y evaluacion de la informacion financiera a fin de medir su
comportamiento y sugerir la adopcion de medidas correctivas si el caso lo requiere.

b) Evaluar la ejecucion presupuestaria y sugerir o adoptar decisiones que aseguren
cumplir los objetivos y metas de la Cooperativa.

c) Llevar el control de las operaciones y coordinar con la Gerencia las acciones
necesarias para mantener niveles de liquidez adecuados y que aseguren una
rentabilidad apropiada dentro de un marco de seguridad.

d) Participar en la formulacién del Plan Estratégico, del Plan Operativo y en la
elaboracion del Presupuesto anual.

e) Realizar inversiones.

3.4.21. Contabilidad.

Sus principales funciones son:

a) Mantener un adecuado sistema de control y planificacién del area financiera con
sus respectivos documentos de soporte

b) Registrar el movimiento diario y conciliar el libro bancos

c) Elaborary presentar los estados financieros

d) Presentar oportunamente la informacién requerida por la autoridad tributaria y

asegurar el cumplimiento de las obligaciones tributarias

3.4.22. Direccion de negocios.

La direccion de negocios tiene como fin prestar un eficiente y adecuado servicio a los
usuarios a través de los productos financieros que constituyen fuentes de recursos,
procurar su calidad, fortalecer la imagen institucional, difundir y promover los servicios

financieros. Entre sus funciones tenemos:

a) Administrar adecuadamente los valores en efectivo y fiduciarios, custodiarlos y

prestar eficientemente servicios a los usuarios, a través de la atencion al pablico.
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b)

c)

Dar la orientacion adecuada a los socios y potenciales usuarios que concurran a la
Cooperativa.
Formular estrategias de consolidacién de imagen institucional, de promocion y

difusion de los servicios e implementarlos en coordinacion con Gerencia.

Para cumplir sus funciones se divide unidades:

a r wn e

Operaciones: Encargado de los servicios financieros de la cooperativa
Capacitaciones: Administracion de las captaciones

Marketing: Imagen y publicidad de la cooperativa

Proyectos: Disefio y elaboracion de proyectos

Agencias: Tiene a su cargo las agencias de la institucion

3.4.23. Crédito.

Su finalidad es administrar el proceso crediticio, desde la evaluacién, calificacion,

concesion, seguimiento hasta la recuperacion del crédito, concordante con las normas

y procedimientos establecidos. Entre sus funciones tenemos:

a)

b)

d)

Organizar, dirigir y supervisar la concesion y recuperacion de los créditos
otorgados, asi como vigilar el cumplimiento de las condiciones contractuales a
través del control y seguimiento de la cartera.

Implementar metodologia y procedimientos que permitan una adecuada
evaluacién de los proyectos de inversion que presenten los socios.

Informar mensualmente y cuando se lo requiera respecto de las gestiones y metas
alcanzadas sobre la concesion y recuperacion de cartera.

Planificar las actividades de créditos y cobranzas de la cooperativa para el corto,

mediano y largo plazo.

3.4.24. Marketing.

Esta area funciona en la sede, sin embargo el responsable visita una vez a la semana

cada sucursal. Entre sus principales funciones se puede mencionatr:

a)
b)

Organizar, gestionar la relacién con los clientes de la Cooperativa .
Gestiona la relacion de los empleados y los objetivos de cada departamento,

realizando evaluaciones periédicas del desempefio con relacion a los clientes .
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c) Identificar nuevas oportunidades de negocio analizando las tendencias del
mercado con objetivos precisos, a través del estudio de patrones en el
comportamiento de los usuarios.

d) Realizar un plan de mercado para cada tipo de situacion que se puede presentar

a lo largo de la vida de la institucién .
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
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4. Marco metodoldgico.

La presente investigacion tiene como objetivo obtener informacién para conocer la
gestion de la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Padre Julian
Lorente, para lo cual, se ha disefiado una metodologia que permita evaluar la
comunicacion interna de la cooperativa a través de los canales de comunicacion, las
formas de comunicacion y el clima laboral. Para ello se utiliza una investigacion
cualitativa (entrevista) y cuantitativa (encuesta) ademas de la técnica de observacion
no participativa, esta técnica permitié el primer acercamiento con la institucion; en la
cual se pudo conocer como se encuentra la estructura fisica y la distribucion de los
puestos de trabajo de cada empleado. Toda esta metodologia se aplicard a dos
variables de observacién: comunicacion interna y clima laboral.

La investigacion cubre el universo total de empleados de la COAC Padre Julian Lorente
sucursal Cariamanga, es decir se encusto al cien por cien de empleados vy se

entrevisto a todos los directores de la cooperativa.

4.1. Método cuantitativo.

El método cuantitativo usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base en
resultados matematicos y estadisticos; para asi establecer esquemas y probar teorias
(Sampieri, Fernandez y Baptista, 2006: 15). Dentro de este método tenemos como

técnica de investigacion a la encuesta.

4.1.1.Encuesta: Segun Sampieri et.al. (2006: 216), la encuesta es un disefio de
cuestionarios que se aplica en diferentes contextos, con la finalidad de obtener
informacién relevante para realizar la investigacion. Las encuestas aplicadas en la
cooperativa Padre Julidn Lorente se componen de 10 preguntas (ver anexol), las
cuales evaltan los dos ejes fundamentales de la investigacion y estuvieron dirigidas a
los diez y seis empleados de la cooperativa, con la finalidad de realizar la comparacion
de respuesta entre los directivos y sus subordinados, para poder establecer las

diversas dificultades que se presentan dentro de la organizacion.

4.2. Método cualitativo.

Los autores Blasco y Pérez (2007: 25), sefialan que la investigacion cualitativa estudia
la realidad en su contexto natural y cémo sucede, sacando e interpretando fenébmenos

de acuerdo con las personas implicadas.
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Utiliza variedad de instrumentos para recoger informacibn como las entrevistas,
imégenes, observaciones, historias de vida, en los que se describen las rutinas
y las situaciones problematicas, asi como los significados en la vida de los

participantes.

4.2.1. Entrevista: Se elaboraron dos entrevistas. Una, al Jefe de Talento Humano y la
segunda, al Jefe de la Agencia responsable del area de comunicacion; este
instrumento estuvo disefiado con 10 preguntas, las que tenian como finalidad conocer
los diferentes problemas que existen en el proceso de la comunicacién interna y clima

laboral.

4.2.2. Observacion no participante: En esta técnica el investigador debe
mantenerse al margen del fendmeno estudiado, de un modo expectador, pasivo, en
donde solo se limita a registrar informacion. Para Pardinas (2005: 109) “La
observacion no participante es aquella que el investigador extrae sus datos pero sin

una participacion en lo acontecimientos de la vida del grupo que estudia ”.

Esta técnica, fue utiizada para conocer y/o descubrir las condiciones fisicas y de

relacion que viven y manifiestan los 16 empleados de la cooperativa.
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS
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5. Analisis de resultados.

Antes de iniciar el analisis de resultados, es importante recalcar que la investigacion
se hizo con una muestra de 16 empleados entre cajeros, asesores de crédito, archivo,
jefe de operaciones y 2 gestores de la empresa, que son el gerente de RRHH y Jefe

de Agencia.

5.1. Resultados de la primera variable: Comunicacion interna.

La comunicacién interna dentro de una organizacion ayuda al desarrollo de un buen
ambiente laboral, esto cuando se utiliza adecuados canales de comunicacion y se

aplican estrategias a fines para cada publico.

En cuanto a los canales de comunicacion interna, los resultados de las entrevistas
indican que hay algunas debilidades, entre las cuales se destaca la falta de respuesta
oportuna a diversos pedidos u érdenes que se transmiten a través de los canales
formales; sin embargo, esta situacién se da porque dichos canales no son utilizados
correctamente, ya sea por desconocimiento tecnolégico o porque no estan bien
disefiados para la necesidad de la cooperativa. A los empleados se les pregunt6
(pregunta 4 de la encuesta), si conocen cudles son los canales de comunicacion, se
obtuvo como respuesta que si los conocian; sin embargo, los gerentes o gestores de

la cooperativa, manifestaban un poco uso de los mismos.

A decir de los entrevistados, esta situacion genera ciertas dudas, pues los empleados
cuentan con un manual interno, en donde se hace hincapié, sobre los canales formales
de comunicacidn; segln su criterio, esto se puede dar debido a que no hay procesos
de induccién adecuados; ademas los canales de comunicacion no estan siendo

eficientes.

Tabla 1: Flujos de comunicacién

Indicadores f %
Del jefe al empleado 4 25
Del empleado al jefe 0 0

Entre rasgos similares | 12 | 75
16 | 100

Fuente: COAC Padre Julian Lorente
Elaborado: Cérdova Cueva, Andrea de la Nube
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En cuanto a las formas de comunicacion ascendentes o descendentes y circular, la
investigacion da como resultado que en esta cooperativa existe una comunicacion
circular, los encuestados (75%), manifiestan que hay comunicacion entre rasgos
similares. Esto se fortalece con las respuestas de los gestores, quienes manifiestan
gue hay una instancia dentro de la cooperativa encargada de esta situacion, y es
precisamente la direccion de RRHH, pues desde el plan estratégico de la institucion

se hace constar entre los objetivos el mejoramiento continuo de la comunicacion.

Por lo tanto, a pesar de que hay una debilidad en los canales de comunicacién formales
existe comunicacion circular, eso da a entender que estan utilizando otros canales para
que fluya la comunicacion. A través de la observacion no participante, se observé que
los empleados de la institucion hacen uso de la herramienta de comunicacion
WhatsAap, esto no se puede evidenciar en la encuesta ni entrevista. Se podria decir
gue es un factor por el que no se utilizan los canales formales como correo, teléfono,

reuniones y manuales.

Tabla 2. Canales de comunicacion utilizados

Indicadores F %
Personal 8 50
Personal, correo 4 25
electrénico
Personal 4 25

Telefénicamente

Memorando 0 0
Intermediario 0 0
16 100

Fuente: COAC Padre Julian Lorente

Elaborado por: Cérdova Cueva, Andrea de la Nube

En cuanto a las herramientas de comunicacion interna que se utilizan, los
entrevistados respondieron que las de mayor resultado son las reuniones, pues a
través de comunicacion directa se hace posible enviar el mensaje comunicativo e
informativo. Otra de las herramientas que han dado resultado, es el tablén de anuncios,
pues a decir del Jefe de Talento Humano, “se trata de ubicar informacion relevante y
precisa para que los empleados puedan leer facil y rapidamente”.
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A través de observacion no participante se evidencid que los empleados

efectivamente, leian la estafeta y se informaban.

5.2. Clima laboral.

Otra de las variables que fueron evaluadas en la investigacion es la de clima laboral,
la que tenia como objetivo conocer las acciones de liderazgo y autonomia entre los
miembros de la organizacion, posibilidades de reconocimiento, motivacion laboral y las

relaciones laborales.

En cuanto al liderazgo y autonomia se pregunto a los encuestados sobre quién asigna
las funciones dentro de la organizacion, esto con el fin de conocer si hay
reconocimiento en el liderazgo y a partir de alli identificar el tipo de autonomia que
sentian los empleados dentro de la empresa. El 50% de los encuestados manifestd
que la linea de ordenanza del trabajo la hace el jefe inmediato, es decir el Jefe de
Agencia; mientras que el porcentaje restante, identifica al director de RRHH, quien esta

en la sucursal de Cariamanga los dias martes y jueves, como su jefe directo.

Los empleados de la institucién consideran que su voz si tiene participacion en la toma
de decisiones de la empresa, a pesar de que las directrices vienen desde la matriz
ubicada en Loja. EI 50% de los encuestados indica que siempre son considerados para
sugerir temas dentro de la institucion; ademas recalcan, tener buenas relaciones con
el Jefe de Agencia. El 25% considera que casi siempre se pide su opinion y el
porcentaje restante cree que participa algunas veces. Es importante resaltar que el
indicador “casi nunca” y “nunca”, no tuvo ninguna participacion, lo cual es rescatable

al momento de evaluar el clima laboral de una organizacién.

Tabla 3. Nivel de participacion en las decisiones de la empresa

Indicadores f %
Siempre 8 50
Casi siempre 4 25
Algunas veces 4 25
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0

16 100

Fuente: COAC Padre Julian Lorente

Elaborado por: Cérdova Cueva, Andrea de la Nube
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Es importante considerar de manera sistematizada obtener opiniones, de diferentes
profesionales, respecto a problemas o situaciones importantes, lo que permitira que se
utilice de muy diferentes maneras para mejorar el desempefio maximizando una buena

toma de decisiones.

En cuanto al reconocimiento como un factor mas del clima laboral, se pregunt6 a los
encuestados qué factores consideran importantes dentro de la empresa. Los
empleados respondieron que el principal es la estabilidad econémica y comunicacion

(50%), el salario justo y buen clima laboral, obtuvieron un 25%, respectivamente.

A través de la observacion no participante, y fuera de la encuesta, los empleados
manifestaban que les gustaria que la institucién les ofrezca algunos otros incentivos
en temas de reconocimientos, pues algunos indican que han logrado un buen nimero
de clientes para la empresa e incluso que a través de su trabajo se ha obtenido

rentabilidad.

En cuanto a la motivacion laboral los encuestados indicaron sentirse bien en el trabajo,
con un buen ambiente laboral. Indican que la gerencia de RRHH, tiene buenas
iniciativas, y los planes y acciones que emprende en la ciudad de Loja para lograr que
los empleados estén motivados, también las aplica en la sucursal de Cariamanga. Sin
embargo, se recalca en algunas de la encuestas que hace falta talleres de
capacitacion, pues algunos, los mas antiguos, no poseen una titulacion acorde a su

cargo.

Al preguntar a los entrevistados sobre las acciones de motivacion laboral, estos
aseguraron que siempre hay varias actividades para lograr la integracién del personal;
el jefe de RRHH indicd que incluso se asigna un monto del presupuesto general para
actividades motivacionales y de crecimiento, como por ejemplo los cursos de
capacitacion. “Trabajamos con un equipo en el cual hay cordialidad y predisposicion al
mejoramiento y cumplimiento de los objetivos financieros”, (Figueroa, M., Jefe de
RRHH, entrevista personal, 2015).

En cuanto al factor relaciones laborales, los entrevistados indicaron que como en toda
institucion existen algunas discrepancias entre empleados, pero las cuales se
solucionan con el didlogo y exponiendo los puntos de vista. Al realizar un contraste los
encuestados contestaron que el 55% de los empleados se encuentran satisfechos con

el lugar de trabajo aunque algunas ocasiones existen pequefios inconvenientes entre

64



empleados los cuales son superados con el dialogo, ademéas se encuentran

satisfechos con el horario de sus actividades.

No se debe olvidar que las organizaciones dependen, para su funcionamiento y su
evolucién, primordialmente del elemento humano con que cuenta, llegando a decirse
inclusive que una organizacion es el retrato de sus miembros. Para ello se debe
identificar las competencias, es decir las habilidades, destrezas, actitudes, aptitudes
humanas requeridas por una institucion para desarrollarlas y potencializarlas de tal

manera que sea satisfactorio a si mismo y a la colectividad en que se desenvuelve.

5.3. Analisis Foda de la Cooperativa Padre Julian Lorente.

Luego de realizar la apliacion metodoldgica se obtuvo la informacion necesaria que permita
disefiar un plan de comunicacién interna. Para beneficio de la agencia Cariamanga y de uso
para otras agencias incluso la matriz de la COACPadre Julian Lorente.

La siguiente tabla 4 describe las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
encontradas, a partir de aqui se disefia el plan de comunicacion propuesto.

Tabla 4. FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- La instituciébn cuenta con iniciativa de | -Los  empleados  solicitan mayores
comunicacion circular. capacitaciones
- Compromiso de pertenencia de los | - Los empleados tienen buena comunicaciéon
empleados entre ellos y con autoridades .

-Crear campafas internas optimas con el
apoyo de los empleados para mejorar la
comunicacion .

- Fortaleces el uso de las comunicaciones

digitales
DEBILIDADES AMENAZAS
-Los canales institucionales estan siendo | -Creen rumores y comunicacion informal por
utilizados medianamente el no uso de las herramientas formales de
-Los empleados utilizan las herramientas | comunicacion
formales, pero en 100% -Empleados desconocen normativas
-Falta inciativa de reconocimiento salarial internas lo que puede incurrir en llamados de
atencién

Fuente: COAC Padre Julian Lorente
Elaborado por : Cérdova Cueva, Andrea de la Nube
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5.4. Propuesta para mejorar la comunicacion.

Luego de hacer el diagnostico de la comunicacion interna y clima laboral de la

Cooperativa de Ahorro y crédito “Padre Julian Lorente”, Ltda., se propone un plan de

comunicacion que permita mejorar las debilidades encontradas.

Para el desarrollo del plan de comunicacion, se hace un andlisis de los puntos débiles

encontrados.

El plan de mejoramiento de comunicacion interna para la COAC Padre Julian

Lorente, pretende mejorar las relaciones institucionales,potenciado el uso de las

redes sociales para poder agilizar los tramites y demas labores que se necesiten en

la COAC Padre Julian Lorente, la comunicacion circular y canales de comunicacion

se veran radicalmente beneficiados al implementar este plan ya que se optimiza las

comunicaciones y reduce el costo de algunos insumos

Tabla 5. Analisis de debilidades .

COMUNICACION INTERNA

CLIMA LABORAL

comunicacion

comunicacion es
circular, lo cual es
bueno parala
institucion, por lo
tanto se propone
acciones para
fortalecerla.

Elementos Debilidad Elementos Debilidad
analizados analizados
Formas de La forma de Reconocimiento No existen otras

formas de
reconocimiento mas
gue el salario.

Canales de
comunicacion

Los canales formales
de la institucidon no
estan siendo
utilizados.

Motivacion laboral

Parte dela
motivacién son los
cursos y talleres, los
gue no hayenla
institucion.

Herramientas de
comunicacién

Las herramientas de
comunicacion
tradicionales se
utilizan pero pueden
fortalecerse y se
pueden crear otras

Fuente: COAC Padre Julidn Lorente
Elaborado por: Cérdova Cueva, Andrea de la Nube
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5.5. Plan de comunicacién interna .

Generar las condiciones adecuadas para el desarrollo de la comunicacion interna en la

cooperativa de ahorro y crédito Padre Julian Lorente a través de actividades, que fomentan

mayor participacion de los empleados en la empresa

Tabla 6. Comunicacién interna

puede remitir por correo
electrénico, estafeta o

comunicacién oral.

procedimientos se
comunicaran  de
manera llamativa y
de facil lectura.

ESTRATEGIA | ACCIONES META RESPONSABLE DIRIGIDO | PRESUPUESTO
1) Abrir espacios para | 1) Recibir las
gue los empleados | propuestas y
Reforzar puedan hacer propuestas | generar dialogos | Jefe de RRHH de | Todo el
comunicacion que mejoren los | con la alta | la matriz con Jefe | publico
circular de la | procesos institucionales, | gerencia de la | de Agencia de | interno.
institucion considerando que cada | matriz para que el | Cariamanga
uno de ellos tiene una | empleado genere
formacion universitaria y | un mayor indice de
practica, lo que los hace | comunicacion
conocedores y | circular.
propositivos. Sin costo
2) Lograr que en el
afio al menos por
dos ocasiones los
2) En las reuniones | empleados
seguir logrando la | (cajeros y jefe de
participacibn  de  un | agencia) puedan
representante de cada | generar opinion en
area de lainstitucion para | la toma de
gue se sientan participes | decisiones de la
de la toma de decisiones. | sucursal.
Fortalecer los | 1) Crear una campafia de
. . 1) Personal
canales de | reuniones efectivas, en | :
informado y con
comunicacion donde la informacién se | tiempo disponible | Jefe de RRHH de | Todo el Banner
) para otras ) publico -
formales que | reciba en el menor actividades en la la matriz con Jefe interno. electrénicos 500
tiene la | tempo y de manera | institucion. de Agencia de dolares
institucion, objetiva. Cariamanga,
informativos 'y Asesoria  Legal,
. . . 2) Evitar que los .
normativos. 2) Remitir a través de empleados sientan Operaciones.
capsulas informativas la | que tienen
normativa de la demasiada
informacion
institucién, de tal manera | normativa, por lo Asesoria
ue no cree resistencia tanto, todos los icacio
q “ | reglamentos, comunicacion
Esta informacion se | normas digital 1000

dolares para todas

las agencias
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Socializar  entre los

nuevos empleados el En el manual
manual interno del | interno constan los
canales de
COOP. comunicacion
formales y por lo
tanto, con la
socializacion en el
proceso de
induccion se
lograra su uso.
Mejorar y crear | Crear una campafia | Lograr que el
nuevas interna para que lo | 100% de los
herramientas primero que se haga al | empleados revise | Jefe de RRHH de | Todo el Campafia digital
formales de | llegar a la oficina, sea | al menos dos | la matriz ﬁ\l:gllrfg 100 dolares
comunicacion revisar el correo | veces al dia el .
interna  para | electrénico. correo electronico. | Jefe de Agencia de
evitar ruidos y Cariamanga
malas
interpretacione Sistemas
S. Informar al  publico informéaticos
interno que las | Evitar la
comunicaciones comunicacion
formales, informativas y | informaly lograr un
normativas, seran | mayor uso del
enviadas al correo | correo electrénico.
personal institucional, a
fin de reemplazar la | Con el boletin
comunicacion oral y | electrénico se
telefonica, que no deja | logrard que los
evidencia de los | empleados tengan
acuerdos. una mayor
iniciativa para
Crear un boletin | revisar el correo
electrénico que contenga | institucional.
la informacion de toda la
institucion. Informar sobre los
beneficios,
Crear otros espacios | normativas, y
para la ubicaciébn de | diversas
estafetas, con | comunicaciones Nevas estafetas
informacién resumida y | que se tenga que 150 dolares
gue ayude al logro de las | comentar a los
estrategias de este plan. | empleados.
Crear un chat | Mantener siempre
institucional, ademas de | el contacto entre
grupos en whatsapp. empleados
Promover el | Organizar charlas | Fidelizar a los | Gerente y Jefe de | Todo el | Capacitacion 600
sentido de | motivacionales para | empleados Talento Humano personal dolares o se
pertenencia de asiéndolos sentir de la | podira realizar a
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los empleados
por medio de la
participacion
en diferentes
actividades

institucionales

todos el empleados de la
sucursal.
Organizar cursos de
capacitacion dentro del

ambito financiero.

Proponer al
departamento financiero
y de RRHH la creacion de
un plan de metas por

nimero de créditos.

parte primordial de

la empresa

Lograr que al
menos el 50 de los
empleados acuda
a un curso de

capacitacion en la

matriz en otras
instancias para
fortalecer el
desempefio
laboral.

Que el empleado
se sienta motivado
y genere un mayor
nimero de
cuentas a

beneficio de la

institucion. Por
meta cumplida
habra un

reconocimiento

salarial.

Gerencia

negocios

de

cooperativ

a.

través
convenios
instituciones

universitarias

de

con

Fuente: COAC Padre Julian Lorente
Elaborado por: Cérdova Cueva, Andrea de la Nube
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5.5.1. Resumen del presupuesto.
Tabla 7. Presupuesto del programa de comunicacion

Banner electrénicos 500 Se los dara conforme
se los nesesite

Asesoria comunicacion 1000 Es necesario

digital para todas las capacitar a todas las

agencias agencias para que se
vea un mejor cambio

Campafa digital 100 Se vinculara a todos

los empleados de la
COAC Padre Julian

Lorente

Nuevas estafetas 150 Se hara un convenio
con un distribuidor

Capacitacion 600 Profesionales
especializados en los
temas de
comunicacion

Sub Total 2350

Imprevistos 235 Se calcula del total el
10%

Total 2585

Elaborado por: Cdrdova Cueva, Andrea de la Nube
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CONCLUSIONES

Al culminar el trabajo investigativo en la COAC Padre Julian Lorente y luego de revisar los

datos se desprenden las siguientes conclusiones:

1. La COAC Padre Julian Lorente mantiene una comunicacién interna adecuada, la
misma que tiene las directrices de la sede principal; sin embargo, se observa que hay

ciertas debilidades en los canales formales de la institucion.

2. La institucién ha logrado instaurar un modelo de comunicacion circular, lo cual es
beneficioso para la institucién, pues se logra que los publicos internos tengan espacio
de patrticipacion. Los empleados indican que su voz es escuchada y consideran que

son parte de las decisiones institucionales.

3. La investigacion realizada indica que la institucion cuenta con canales formales de
comunicacion, los mismos que incluso constan en los manuales internos pero estos

no son utilizados.

4. Los resultados de las entrevistas y encuestas denotan que las herramientas
tradicionales son utilizadas, pero estas deberian fortalecerse con el uso de las nuevas

tecnologias, pues son un canal interactivo y participativo apropiado.

5. En cuanto al clima laboral no se encuentran muchas observaciones pues las acciones
de liderazgo son apropiadas, a decir de los empleados hay observaciones menores en

temas de reconocimiento y motivacion laboral.

6. En cuanto al reconocimiento, como un factor del clima laboral, los empleados a través
de la observacién no participante y fuera de encuestas supieron manifestar que la
institucion deberia pensar en otros tipos de incentivos que les permita una mayor
estabilidad.

7. La motivacion laboral es otra de las variables de un buen clima laboral, por lo tanto,
también se preguntd a los encuestados sobre qué tipo de acciones se deberian
considerar para que estén motivados laboralmente, un porcentaje importante

respondié que habia una debilidad en temas de capacitacion.
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RECOMENDACIONES

1.

La COAC Padre Julian Lorente tiene establecido ciertos procesos de comunicacion
que ayudan a fortalecer la comunicacién interna, estas politicas iniciales constan en
los manuales institucionales; sin embargo, es necesario crear espacios de dialogo y/o

participacion efectiva, incluso para fortalecer lo que hasta la fecha se ha trabajado.

La institucion deberia fortalecer la comunicacion circular que ha logrado hasta el
momento, esto a través de la participacion activa de empleados en las diversas
reuniones. Su participacion mejorara los procesos institucionales, considerando que
cada uno de ellos tiene una formacion universitaria y practica, lo que los hace

conocedores y propositivos.

Informar al publico interno que las comunicaciones formales informativas, deben ser
aprovechadas de acuerdo a lo establecido en los manuales, a fin de reemplazar la

comunicacion oral y telefénica, que no deja evidencia de los acuerdos.

Abrir canales de comunicacion utilizando las nuevas tecnologias de las redes sociales
como WhatsApp que permite el intercambio de informacién a través de un grupo

exclusivamente institucional.

La organizacién debe enfocarse tanto en la motivacién personal y salarial, ya que
influye en la satisfaccion laboral, no porgue el hecho de que el liderazgo sea apropiado

se deben olvidar, ya que esto ayuda al desarrollo de la organizacion.

Proponer al departamento financiero y de RRHH generar un reconocimiento salarial al
empleado, ya sea por mayor nimero de créditos, atencion oportuna a los usuarios,

mayor nimero de cuentas obtenidas a beneficio de la institucién, entre otros.

La institucion debe de promover el sentido de pertenencia de los empleados por medio
de la participacion en diferentes actividades institucién, sean reuniones informativas o
motivacionales, generando cursos de capacitacion dentro del ambito financiero y

personal para progreso de los empleados y de la institucién.
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ANEXO 1.
ENCUESTA:

Nombre del Encuestador Encuesta #

Lugar y Fecha:

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo fundamental diagnosticar el proceso
de comunicacion interna y realizar una propuesta de mejoramiento en la COAC Padre Julian

Lorente de la Ciudad de Cariamanga en el afio 2016.

Instrucciones: Sirvase responder con datos reales a las preguntas abajo descritas, sus

respuestas seran de gran importancia para nosotros.

DATOS GENERALES:

Cargo:
Provincia: Canton:
Direccion: Teléfono:

1) ¢Cree usted de COAC Padre Julian Lorente responde a sus necesidades profesionales y

personales?
a) Si D b) No D
2) ¢Se siente a gusto con su horario de trabajo?
a) Si ] b) No ]
3) Alllegar a su trabajo, ¢ se siente motivado para realizar sus labores?

a) Si, justifique
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b) No, Justifique

4) ¢ Usted tiene claro los canales de comunicacion interna en su empresa?

]

a) Teléfono D
b) Reuniones
c) Correo Electrénico D

d) Manuales

e) Otro

5) ¢Cual cree usted que es la comunicacion existente en la organizacion?

Del Jefe al empleado D

]

Del empleado al Jefe

Entre rangos similares

6) ¢ Qué medio emplea para comunicarse internamente en su empresa?

Personalmente
Correo Electrénico
Telefénicamente
Memorando

Intermediario

[0 oo

7) ¢ Quién le asigna sus funciones dentro de la organizacion?

Lo determina el jefe
Director

Jefe Inmediato
Usted

H0ao
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8) ¢ Cuando se toman decisiones importantes se cuenta con la opiniéon de todos?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces

d) Casi Nunca

oo

€) hunca

9) ¢, Qué factores considera importantes dentro de una empresa?

¢) Comunicacion

a) Salario justo %
b) Estabilidad Econémica D

d) Buen clima laboral

e) Otro

10) ¢ Puedes relatar en forma breve los objetivos y estrategias del trabajo que realiza?

GRACIAS
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ANEXO 2
ENTREVISTA

Entrevista a la Jefe de Recursos Humanos COAC Padre Julian Lorente

1. ¢ La comunicacion interna es una actividad planificada?

Si: Todas las actividades que se realizan para el beneficio del personal como el mejoramiento
de la comunicacion interna se las realiza en la planificacion del POA conjuntamente con el
Gerente y Directivos.

2. ¢Quién es el encargado de la comunicacion interna en la cooperativa?

El departamento de Recursos Humanos quien se encarga conjuntamente con gerencia de
todos los aspectos referentes a este tema.

3. ¢(Dentro de la planeacion estratégica existen puntos referentes sobre el tema de

comunicacion interna y su mejoramiento?

Claro dentro del plan estratico existen puntos sobre el mejoramiento de la comunicacion entre
empleados es asi que se planted la creacion de un centro de mediacion para resolver

problemas entre compafieros.

4. ¢Las actividades de la comunicacion interna tienen asignados recursos dentro del

presupuesto de la cooperativa?

Si: Se encuentra una cuenta dentro de lo que es capacitaciones para realizar talleres y

programas de integracion entre empleados

5. ¢Cémo evallan los resultados que se obtienen luego de las capacitaciones sobre

comunicacion interna?

Hasta el momento no podemos medir estos resultados, esta parte aun esta por

implementarse.

Entrevista Jefe de Agencia COAC Padre Julian Lorente Cariamanga

79



1. ¢ Sabe usted que es la comunicacion interna?
Si: La comunicacién interna es el intercambio de ideas con todos los cobradores dentro de

una empresa.

2. ¢, Qué medios de comunicacion interna utiliza?

Reuniones (formales e informales).
Sesiones informativas (interés e impacto).
Instrucciones o normas generales.
Memorando y actas.

Circulares y manuales.

Tablon de anuncios.

3. ¢ Cuantas veces al afio asiste a capacitaciones sobre comunicacion interna?

En mi opinién se realiza una sola vez al afio cuando se realiza una integracion en el mes de
noviembre en el que se realiza varias actividades para mejorar las relaciones entre
empleados.

4. ; Usted tiene reuniones con sus colaboradores para tratar temas de comunicacion interna?

Realmente no las reuniones que se realizan son para tratar temas de resultados en el

desempefio de la agencia.

5. ¢ En la planificacién anual sobre presupuesto, plan operativa usted esta presente y aporta

con ideas sobre este tema?
Todos los jefes de agencia estamos presentes pero en realidad no aportamos en este tema

ademds no se pide la opinidn de las personas que se encuentran a mi cargo para el disefio

de esta planificacion
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ANEXO 3

Guia de observacion no participante
1. Climalaboral
- ¢ Las instalaciones son adecuadas ?
- El personal conversa entre si, (se siente un buen clima laboral )
- El personal esta correctamente uniformado
2. Comunicacion interna
- ¢ Manifiesta algan tema de interés con la investigacion ?
- ¢,Hay rumores o se dice de algun tema especial ?

- El personal atiende correctamente
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ANEXO 4
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