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A. TITULO

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU IMPACTO EN LA
PRODUCTIVIDAD DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
OSCUS AGENCIA TENA.
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B. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: analizar la comunicacion
organizacional y su impacto en la productividad de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito OSCUS agencia Tena, para cumplir este objetivo se utilizo la investigacion
bibliografica, para obtener conceptos y aportes de autores, en el componente de
materiales se enumeran los: equipos, insumos, materiales utilizados en la
investigacion; se pone la ubicacion geografica, en esta caso la empresa se localiza
en el cantdn Tena, en la calle 15 de noviembre y avenida. Pano, en los métodos se
identifica la investigacion con el enfoque cualitativa — cuantitativa; los métodos de
investigacion fueron: de campo para obtener la informacion primaria y el método
de investigacion descriptiva, para relatar el fendmeno tal como se presenta en el
problema; de lo cual se concluy6 que la comunicacién en la Cooperativa OSCUS
es de muy buena a excelente, existe la colaboracion de los empleados para facilitar
el proceso, también que todas las estrategias de comunicacién inciden o tienen la
finalidad de mejorar la productividad en el &mbito del crecimiento financiero y
social, se hizo un informe descriptivo de la situacién de la comunicacién en la
organizacion, haciendo comentarios y recomendaciones para fortalecer los procesos
de comunicacion en relacion a la productividad, lo mas importante es que se tome
en cuenta al talento humano como pilar fundamental para generar productividad y
por lo tanto las estrategias que se utilicen para comunicarse debe ser adecuadas, a

fin de motivar y no que se genere desmotivacion.

Palabras clave: INVESTIGACION, COMUNICACION, PRODUCTIVIDAD,
METODOS, ORGANIZACION, COOPERATIVA OSCUS.
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C. ABSTRAC

The objective of this research work was: To analyze the organizational
communication and its impact on productivity in the OSCUS Association of
saving and credit Tena agency, to fulfill this objective, bibliographic research was
used to obtain concepts and contributions from authors, it was structured a chapter
of materials, the geographical location, which determines that the entity is in Tena
canton, on the 15 de November and Pano avenue. The research approach was
qualitative — quantitative; field research was also used in order to obtain primary
information and descriptive research, to report the phenomenon as presented; from
which it was concluded that the communication in the OSCUS Association is
from very good to excellent because there is the collaboration of the employees to
facilitate the process, also that all the communication strategies affect or have the
purpose of improving productivity in the field of financial and social growth, a
descriptive report of the communication situation in the organization was made,
making comments and recommendations to strengthen the communication
processes in relation to productivity, the most important thing is that the human
talent is taken into account as a fundamental pillar to generate productivity and
therefore the strategies that are used to communicate must be adequate in order to

motivate to all the employees.

Keywords: Research, communication, productivity, methods, organization,

OSCUS Association, saving and credits, financial and social growth.
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D. INTRODUCCION

La comunicacion organizacional es uno de los principales ejes para afrontar
los retos que se presentan para la expansion en el mercado, la calidad y la
competitividad. Por ello la vision empresarial no debe enfocarse solo en la parte
econdmica y de produccion sino también se debe incluir a la comunicacion, la
cultura e identidad como nuevas alternativas para el accionar empresarial ya que
estos tres aspectos establecen un sistema nervioso central del resto de procesos de

la dindmica integral dentro de una empresa (Balarezo, 2014).

En el Ecuador la comunicacion organizacional ha ido tomando fuerza hasta
llegar a ser una parte fundamental para el fortalecimiento y desarrollo institucional,
dirigido principalmente a las acciones comunicativas que se basan en los vinculos
internos que se van proyectando en la préactica y visibilidad de la institucion
financiera (Carvajal, 2015).

Por parte del autor se determina que, en el canton Tena, las mejoras en el tema
de comunicacion organizacional en las entidades del sector financiero y de otras
que prestan servicio, no tiene la importancia adecuada, considerando que es
fundamental para la productividad, ya que el desempefio y cumplimiento de

objetivos depende de una adecuada manera de comunicar lo que se espera alcanzar.

La Cooperativa OSCUS se rige por sus principios institucionales que se basan
en los valores de acuerdo con la Declaracion de Identidad acordados en Manchester,
que define los siete principios cooperativos fundamentales, entre los principales

tenemos la integridad, el respeto y la honestidad (Basantez, 2010).

La falta de comunicacién interna dentro de una organizacion financiera
puede generar algin impacto negativo dentro del ambiente laboral de los
trabajadores alterando la armonia y principalmente la imagen la organizacion ya
sea a mediano o largo plazo donde involucra el bienestar de la poblacion actual

como también de las generaciones venideras.
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Por ello, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que ocurre
dentro de la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz entre
los empleados, la direccion y los diferentes departamentos de la empresa son

algunos de los objetivos que persigue la comunicacion interna (Basantez, 2010).

El trabajo desarrollado facilita generar conocimientos sobre lo que es la
comunicacion y el desarrollo organizacional, ya que cada Entidad tiene sus
particularidades, y se tienen argumentos conceptuales para los estudios de CASO,

como ejemplos para situaciones similares.

La Cooperativa OSCUS, sucursal Tena, estd ubicada en la avenida 15 de
noviembre, es la institucion en la que se realizé la investigacion; la factibilidad se
genero en base a la predisposicion de la entidad para facilitar la realizacion del

trabajo de investigacion.

Lo méas importante como producto final de este trabajo, es el modelo
comunicacional que aplica la cooperativa y el impacto sobre la productividad, en
un informe critico propositivo, que facilite el mejoramiento de la comunicacion en

la entidad.

17



5.1.

E. OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la situacion actual de la comunicacion organizacional y su impacto en

la productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS de la ciudad del

Tena, provincia de Napo, para identificar falencias y sugerir correctivos.

5.2.

Objetivos especificos

Diagnosticar el manejo de la comunicacion organizacional y la

productividad de la Cooperativa OSCUS.

Evaluar el rendimiento institucional de la cooperativa mediante la aplicacion

de instrumentos de Investigacion.

Elaborar una propuesta de estrategias comunicacionales, que facilite

mejorar la productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS.

18



F. REVISION DE LITERATURA

6.1.  Antecedentes investigativos.

Como parte del marco tedrico, los antecedentes de la investigacion se refieren a la
revision de trabajos previos sobre el tema en estudio, realizados en instituciones de
educacion superior. Constituyen fuentes primarias, ya que aportan los datos del
estudio, sean de naturaleza numérica o verbal: muestra, poblacién, categorias

emergentes, resultados y validaciones, entre otros (Sampieri, 2014)

Estos hacen referencia a la teoria que existe sobre las variables de la investigacion,
es decir, atodo aquello que se ha escrito sobre tales variables ya sea a nivel nacional,
regional o internacional. Estos estudios no son de campos (0 experimentales) sino
basicamente teodricos, no son producto de un trabajo de campo y no han sido
generados por la aplicacion de instrumentos. (Orozco & Diaz, 2018)

En este contexto, con los antecedentes investigativos, se busca enriquecer los
conocimientos del investigador sobre el tema identificado, ya que en los trabajos de
investigacion que se han logrado los objetivos, se emiten experiencias interesantes

de los investigadores.

6.1.1. Antecedentes internacionales

La comunicacién organizacional es una joven disciplina que tiene sus matrices
conceptuales y teoricas en la Psicologia Social, la Sociologia y las Ciencias de la
Administracion, por ello ha sido explicada a través de enfoques mecanicos,
psicoldgicos, sistémicos, contingenciales, interpretativos y criticos, los cuales han
estado escasamente asociados a los cuerpos conceptuales que han estudiado la
comunicacion masiva a pesar de tener puntos coincidentes. Sin embargo,

actualmente se aprecian nuevas tendencias en su estudio e interpretacion, asi como
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su presencia en lo que se ha dado en llamar campo de la Comunicacion Social.
(Saladrigas , 2015)

Se resume el origen de la comunicacion, pero sobre todo se hace notar la
importancia de la comunicacion social, que es como se denomina en la actualidad

y que se considera una forma masiva de comunicarse.

La presente investigacion tiene como finalidad analizar los vinculos existentes entre
comunicacion corporativa, relaciones publicas y logistica en el marco de la
dindmica organizacional; como reflexion preliminar del proyecto de investigacion
“Auditoria de comunicacion como herramienta de control gerencial”, para lo cual
se requiere definir la dindmica organizacional; establecer los elementos que sirven
de soporte a la comunicacién corporativa; identificar los aspectos fundamentales de
la logistica organizacional; establecer los aspectos fundamentales de las relaciones
publicas en el marco de las organizaciones; y determinar los vinculos entre las
funciones de comunicacion corporativa; relaciones publicas y logistica. (Rincon
Quintero, 2014)

La parte importante de resaltar es la posibilidad de identificar aspectos
fundamentales de la logistica organizacional, en base a la comunicacion,

considerando que el comunicarse es parte del quehacer de las personas.

6.1.2. Antecedentes nacionales

La presente investigacion se la ha realizado en base al problema existente que
atraviesa la organizacion, con el objetivo de brindar una solucion eficaz. La
problemética nace de la deficiente comunicacion organizacional interna y su
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE.
(Balarezo, 2014)

Como la mayoria de investigaciones, nacen de un problema que estd presente en
una Organizacién, esto es lo que promueve al investigador tratar de buscar una

solucion al problema de la comunicacion organizacional en una empresa privada.
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“Gestion de la comunicacion interna organizacional en la optimizacion del clima
laboral y resolucion de conflictos”, resume:

En general, las organizaciones y empresas en el Ecuador conservan ciertas
debilidades en cuanto al manejo de la comunicacion organizacional con el publico
interno, influyendo tanto en las interrelaciones de la empresa como en la imagen y
en la relacion con sus clientes y el entorno. No se debe dejar a un lado la falta de
conocimiento y quizas la falta de interés de quienes tienen la decisién y autoridad
administrativa, ya que con el manejo descuidado de estos elementos que en su
momento son fundamentales para la gestion empresarial, se consigue como
resultado, el mal aprovechamiento de los recursos tanto materiales como humanos,
los cuales se reflejan en los resultados financieros y en los objetivos de la

organizacion. (Cardona, 2012)

Se identifica los problemas que se tiene con las organizaciones en el tema
comunicacional, de acuerdo a una visita preliminar, se determina que la
Cooperativa OSCUS, tambiéen tiene problemas internos de comunicacion, que
facilita promover un trabajo de investigacion, para identificar exactamente los

problemas en la Institucion.

6.2. Organizacion

Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por dos 0 méas personas cuya cooperacion reciproca es esencial para su
existencia y creacion de una organizacion; la organizacion existe cuando: hay
personas capaces de comunicarse, estan dispuestas a actuar conjuntamente y desean

obtener un objetivo comun. (Chiavenato, 2011)

La organizacidn es pues un sistema organico inmerso en un medio hostil con el que
se intercambia energia, materia, informacion y dinero, es decir, que la organizacion
es un sistema socio-técnico abierto, el cual posee, relaciones de entradas (insumos),
salidas(productos) y retroalimentacion o ciclos de retorno para modificar el propio
sistema, en estructura, operacion, funcién o proposito, permitiendo su permanencia

en el tiempo, ademés de procesos internos de readaptacion, construccion y auto
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reparacion, que le permiten interrelacionarse adecuadamente con un entorno.
(Velasquez, 2017)

Est4 demostrado que una organizacion esta conformada por dos 0 méas personas,
que tienen capacidad de comunicarse y tienen objetivos comunes, se unen para
lograr desarrollo y en algunos casos bienestar, asi como ejemplo el matrimonio es
una forma de organizarse, ahora la Cooperativa OSCUS, es una organizacion del

componente de la economia popular y solidaria.

6.2.1. Comunicacion organizacional.

La comunicacion es un fendmeno que ha estado presente desde el origen de la
humanidad, en diversas manifestaciones: oral, escrita, pictografica, Kkinésica,
paralenguaje, proxémica, entre otras. Siendo ésta misma la amalgama entre el ser
humano y las relaciones entre ellos. Por lo anterior, el estudio de la comunicacion
se vuelve de vital importancia, ya que, si se cuenta con una estrategia de
comunicacion adecuada dentro de la organizacién, la empresa logrard ser mas

efectiva y productiva. (Soria & Pérez, 2013)

Comprender la comunicacién como un proceso permanente de transmision y
recepcion de valores, actitudes, acciones e ideas, nos permite crecer y desarrollarnos
como grupos y organizaciones que tienen la firme conviccion de superar las

adversidades y de alcanzar mas dignidad en favor de la vida. (Favaro, 2013)

Primero explica que la comunicacion siempre estuvo, se diria desde los origenes
del hombre, sin embargo, hablar de comunicacion organizacional tiene otro nivel
ya que se trata de lograr efectividad y ser productiva, es decir se da un valor
agregado a la comunicacién, ya que se trata de dar y recibir ideas, valores, actitudes,

acciones, por eso que la gente aprende comunicandose.
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6.2.2. Comunicacion interna.

Si bien la teoria siempre nos marca el lado positivo del actuar de las empresas, en
la realidad frecuentemente ocurre lo contrario, nos topamos con empresas que no
contienen formas de actuar adecuadas y que en muchas de las ocasiones una mala
direccion lleva a la empresa a una variedad de problemas. La carencia de sistemas
comunicacionales bien establecidos dentro de las empresas, asi como la poca
importancia que se le da a la comunicacion dentro de las organizaciones, afecta el

logro de objetivos y metas organizacionales. (Soria & Pérez, 2013)

Considera que éste se dirige a los empleados de la empresa partiendo de los

principios siguientes:

Dirige su atencion al cliente —empleado-y a su informacion.

e Se ocupa del tratamiento de las quejas y de la mejora de las condiciones
laborales del empleado.

e Procura la instrumentacion de la organizacion para incrementar la iniciativa del
personal.

e Concentracion directa y personalizada en el empleado. Pese a que el autor no

utiliza la denominacidn de marketing interno, estos objetivos descansan en la

base de lo que segun diversos autores —entre ellos. (Ansede, 2010)

Al hablar de comunicacién interna en las organizaciones se debe referir
necesariamente a la comunicacion de los jefes, administradores y personal dentro
de la organizacién, en todo lo referente a la transmision a lo que son actos de recibir

y entregar mensajes.
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Importancia de la comunicacion interna.

Se realiza una lista del por qué es necesaria la comunicacion dentro de una

organizacion:

e Conduce a una mayor efectividad.

e Ayuda a que las personas sean tomadas en cuenta.

e Permite que los miembros sientan que participan en la empresa y aumentan la
motivacion para tener un buen desempefio.

e Aumenta el compromiso con la organizacion.

e Logra mejores relaciones y entendimientos entre colegas, jefes y subordinados,
asi como las personas dentro y fuera de la empresa.

e Ayuda a los empleados a entender la necesidad de cambios, como manejarlos.
y como reducir la resistencia al cambio.

e Los procesos comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una
empresa, Si se cuenta con un sistema de comunicacion que genere confianza,
baja incertidumbre, participacion, asi como una serie de sentimientos positivos,

los empleados trabajaran en armonia. (Soria & Perez, 2013)

Las organizaciones no son ajenas a los cambios y avances tecnoldgicos y el estudio
de las comunicaciones en las organizaciones adquiere una gran importancia, tal es
asi que aproximadamente el 80% del tiempo de los gestores de las organizaciones
se dedica a solventar cuestiones en las que la comunicacion tiene una incidencia
decisiva. (Ansede, 2010)

Facilita el intercambio de: hechos, opiniones, ideas, actitudes y emociones dentro
de la organizacion, conduce a una mayor efectividad que es lo que busca la
Cooperativa OSCUS y es en lo que se enmarcan los objetivos de la investigacion

para tratar de mejorar la productividad de la entidad financiera.
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Tipos de comunicacion interna

Se identifica dos tipos de comunicacidn interna:

Comunicacién formal: es la comunicacion directa a través de los canales
existentes en el organigrama de la empresa que se deriva de la alta
administracion. EI mensaje se transmite y se recibe dentro de los canales

formalmente establecidos por la empresa.

Comunicacion informal: se desarrolla fuera de los canales de comunicacion
establecidos por el organigrama y es todo tipo de relacion social entre los
colaboradores. De esta manera, los funcionarios pueden obtener mas
informacion a través de los conocidos rumores. A través de ella, se puede
conseguir informacidn sobre opiniones e insatisfacciones de los colaboradores

sobre el clima organizacional. (Montoya, 2018)

Se pueden clasificar distintos tipos de comunicacion segun la manera en que se

produzcan. Damos aqui algunos ejemplos.

Formal: es la comunicacion cuyo contenido estd relacionado con aspectos
institucionales. En general, se utiliza la escritura como medio (como
comunicados, memorandos). La velocidad es lenta debido a que tiene que

cumplir todas las formalidades establecidas.

Informal: es el tipo de comunicacion que contiene aspectos institucionales,
pero utiliza canales no oficiales (por ejemplo, la reunién alrededor del botellon

de agua, encuentros en los pasillos). Es mas veloz que la formal.

Vertical: es la comunicacion que se genera en las areas directivas de la
organizacion y desciende utilizando los canales oficiales. En una comunicacion
corporativa Optima, deberia existir la comunicacion vertical ascendente que

posibilite el intercambio.
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e Horizontal: conocida también como comunicacién plana y ubica a todos los
actores en un mismo nivel de informacién y de circulacién de la misma.
Generalmente se produce entre las personas de un mismo nivel. Muy pocas
veces se utiliza los canales oficiales y es totalmente informal por lo que es dificil

operar sobre ella. (Favaro, 2013)

Se concluye que la clasificacion de los tipos de comunicacion, tiene mucho que ver
con el criterio de los autores, pero en general se tienen dos tipos de comunicacion
que son la interna referida a los actos comunicacionales dentro de la organizacion
y la externa de los entes de la organizacion con el usuario, cliente sociedad u otro
rango de representacion de persona natural y juridica. Dentro de estas existen
grupos que se pueden definir como horizontal y vertical, la primera de jefe a

subordinado y la segunda igual, pero tomando en cuenta los niveles.

Acciones de la comunicacién interna.

La misma autora asevera: “Las organizaciones nacen por una inquietud o necesidad
de cumplir uno 0 més objetivos, el cual o los cuales sélo pueden lograrse mediante
esfuerzos y acciones conjuntas de un grupo de personas, de tal forma que la
colaboracién colectiva supera las limitaciones individuales y logran cierto grado de
efectividad a través de acciones convenidas y coordinadas con otros. Desde el
momento que surge dicha idea, una inquietud o necesidad, y no es posible llevarla
a cabo de manera individual entramos en el terreno de la comunicacion para formar

una organizacion”. (Cardona, 2012)

La comunicacion organizacional se estructura por medio de mensajes. Una cadena
comunicativa, cualquiera que sea su longitud, se articula mediante una serie de
eslabones: los mensajes que se producen entre dos sujetos. Es obvio que en la
organizacion hay muchos mensajes circulando a través de soportes escritos o
técnicos. (Ansede, 2010)
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La comunicacion promueve generar acuerdos para lograr los objetivos ya que solo
se pueden lograr mediante esfuerzos comunes, de nada serviria si se trabaja cada
uno aisladamente, esto es importante tener en cuenta ya se trata de una cadena
comunicativa que se articula mediante eslabones o fases en donde se transmiten y
reciben mensajes que circulan dentro y fuera de la organizacion, por mas que sea
interno a veces los mensajes emigran asi por ejemplo rumores de que una

cooperativa esta en quiebra.

6.3. Rendimiento productivo de las empresas

Si bien al interior de las organizaciones hay componentes controlables o que se
pueden coordinar en lo referente a la comunicacion existen elementos que deben
tomarse en cuenta y que afectan sus acciones internas como el hecho de que estas
se encuentra con un contexto cambiante, una época compleja, competida y cargada
de incertidumbre, teniendo que buscar las mejores estrategias para acrecentar sus
recursos y seguir en el mercado, privilegiando para ello la cultura y clima de la

organizacion entre otros aspectos claves. (Saladrigas , 2015)

Mediante la comunicacion organizacional interna se aportara a la productividad, sin
embargo, algunos autores comprueban en un estudio realizado a Micro, pequefias y
medianas empresas, una relacion positiva entre informacién y produccién, en
empresas con nueve o mas empleados, en su estudio son las que tienen los mejores
sistemas de informacion para la toma de decisiones y en las que existe mas
confianza entre sus integrantes. Ademas, mayor informacién para la toma de
decisiones es un factor que coincide con el aumento de la produccion. (Montoya,
2018)

Los dos autores coinciden en la necesidad de comunicarse para ser mas productivo,
es decir cuando mejor es la comunicacion interna mejor productividad se consigue,
en relacion a esto se toma el siguiente parrafo: “Si el gerente no mantiene a sus
subalternos inmediatos bien informados acerca de sus propias actividades, se

sentiran perdidos, no podran trabajar de manera comprensiva y seran privados del
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goce que provoca la comprension del hecho de formar parte del cuadro total”.
(Eliott, 2014).

Significa entonces que para mejorar el rendimiento productivo de las empresas a
mas de disponer de todos los recursos necesarios se debe tener una adecuada

comunicacion interna.

6.3.1. Factores que influyen en la productividad de las empresas

“La productividad es una medida del grado en el que se ponen a buen uso sus
recursos, incluyendo su recurso humano”. (Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT), 2016)

Se describen tres factores que influyen en la productividad:

El capital humano: incluye las competencias, la actitud y la agilidad intelectual de
las personas que forman la entidad. Recoge los conocimientos, aptitudes,
motivacion, formacion, etcétera, de las personas trabajadoras; asi como, el sistema
de remuneracion y politica de contratacion que posibilitan tener los efectivos
adecuados para el futuro. En este sentido, la situacion relativa de hombres y
mujeres, el capital humano potencial de la empresa, y su posibilidad de actuar en la

empresa resultaran determinantes para el resultado empresarial.

El capital estructural: es aquel conocimiento que la empresa internaliza y que
permanece en la organizacion, ya sea en su estructura, en sus procesos 0 en su
cultura, aun cuando los empleados y empleadas abandonan esta. Las politicas de
igualdad de oportunidades, el clima laboral, la cultura organizacional estan
fuertemente afectadas por el grado de igualdad existente y su formalizacion, ya que
los procesos informales estan muy vinculados con las personas concretas dentro de

la organizacion.
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El capital relacional: consiste en las relaciones con el exterior que aportan valor a
la empresa. La diversidad interna permite que surjan formas diversas de
relacionarse con el exterior, lo que supone la posibilidad de adaptarse en mayor

medida a un entorno cambiante y de incertidumbre. (Gonzélez & Henar , 2012)

Estos tres componentes claves son lo que mantiene la productividad de las
empresas, ademas de los recursos disponibles que se mencionan también, pero una
cosa importante es la estructura de la empresa, ya que de esto depende mucho, en
algunas ocasiones los empleados se cambian, pero cuando se tiene una estructura
solida la productividad se sostiene de alguna manera, en resumen son elementos y
componentes que interactdan en la productividad, estos se les denomina recursos,

dentro de los cuales estan los humanos que tienen la capacidad de comunicarse.

6.4. Gestion de recursos humanos

“Cuando se habla de la administracion de los recursos humanos, se toma como
referencia la administracion de las personas que participan en las organizaciones en
las cuales desempefian determinados roles. Las personas pasan la mayor parte del
tiempo viviendo y trabajando en organizaciones” (Chiavenato, Administracion de

recursos humanos, 2014).

e Existe un vinculo entre el recurso humano y la productividad empresarial, asi
como también entre el recurso humano y la competitividad. Usted ve como las
personas influyen en la productividad y hacen que su negocio sea mas

competitivo, lo que se traduce en un mejor rendimiento y mayores ganancias.

e El recurso humano es importante para la productividad y la rentabilidad de su

empresa. Usted se beneficia al tratar a su personal con respeto y comprension.

e Los empleados competentes y que tienen una actitud positiva son un factor

decisivo en el aumento de la competitividad de su negocio.
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Una mejor capacitacion de los empleados eficientes dara lugar a mas ventas. Debe
prestarse atencion al proceso de seleccidn para evitar tener una plantilla excesiva y
contratar a empleados eficientes. También, garantizar un lugar de trabajo seguro y
saludable reduciré la pérdida de productividad debido a la mala salud o a la rotacion
de los trabajadores. (Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), 2016)

El tema de la gestion del Talento Humano, es amplio por eso que se estudia como
un elemento particular, sin embargo, para resumir el talento humano necesita
capacitacion y actualizacion permanente, adecuados canales de comunicaciéon un
sistema de incentivos y reconocimientos a su labor y que se respeten sus derechos

que estan concebidos en las leyes y normas del Estado.

6.5. Fundamentacion Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece:

El articulo 283, establece que el sistema econdmico es social y solidario y se
integra por las formas de organizacion econdémica puablica, privada, mixta, popular
y solidaria y las deméas que la Constitucion determine, la economia popular y
solidaria se regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas,

asociativos y comunitarios;

El articulo. 309, sefiala que el sistema financiero nacional se compone de los

sectores publico, privado y del popular y solidario;

El articulo 311, sefiala que el sector financiero popular y solidario se compondra
de cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y
bancos comunales, cajas de ahorro y que las iniciativas de servicios del sector
financiero popular y solidaria y de las micro, pequefias y medianas unidades
productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la

medida en que impulsen el desarrollo de la economia popular y solidaria;
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El articulo 319 establece que se reconocen diversas formas de organizacion de la
produccion en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresas

publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas;

En él (Registro Oficial 444, 2011), de esta Ley se rescata los componentes mas
importantes que se relacionan con la investigacion segun la (Asamblea
Nacional, 2014)

Seccion 3. De las Organizaciones del Sector Cooperativo

Art. 21.- Sector Cooperativo. - Es el conjunto de cooperativas entendidas como
sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus
necesidades econdmicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de
propiedad conjunta y de gestion democratica, con personalidad juridica de derecho

privado e interés social.

Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a los principios
establecidos en esta Ley y a los valores y principios universales del cooperativismo

y a las préacticas de Buen Gobierno Corporativo.

Art. 22.- Objeto. - El objeto social principal de las cooperativas, serd concreto y
constara en su estatuto social y debera referirse a una sola actividad econémica,
pudiendo incluir el ejercicio de actividades complementarias ya sea de un grupo,
sector o clase distinto, mientras sean directamente relacionadas con dicho objeto

social.
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6.6. Glosario de términos

Ambito: Se refiere al campo de accion de una estrategia o trabajo que se esta
realizando, permite describir al contorno o limite perimetral de un sitio, lugar,
espacio o territorio. La idea de &mbito, por lo tanto, puede presentarse como aquella

que refiere al rea que esta contenida o comprendida dentro de ciertos limites.

Comunicacién: Accion de intercambiar mensajes, opiniones, recomendaciones
otros elementos de importancia. Es un proceso de interaccion social a través de
signos y sistemas de signos que surgen como producto de la actividad humana. Los
hombres en el proceso de comunicacion expresan sus necesidades, aspiraciones,

criterios, emociones.

Comunicacién Organizacional: Ocurre dentro de un sistema complejo y abierto
que es influenciado por el medio ambiente e influye en él; implica mensajes, flujos,
propositos, direccion y medios empleados, se involucran actitudes, sentimientos,

relaciones y habilidades personales.

Comunicacién formal: Es aquella en donde los mensajes siguen los caminos
oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el organigrama de la
organizacion. Por regla general, estos mensajes fluyen de manera descendente,
ascendente u horizontal. Aquella que las organizaciones adoptan como algo formal

mediante documentos escritos.

Comunicacidn descendente: Sirve para enviar los mensajes de los superiores a los
subordinados. Uno de los propdsitos mas comunes de estos comunicados es
proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo: quién debe hacer

qué, cuando, como, donde y por qué.

Comunicacion 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
administracion conoce las opiniones de los subordinados, es importante subrayar,
que este tipo de comunicacion es una manera de estar en contacto con las

necesidades del empleado y una forma eficaz para la toma de decisiones adecuadas.
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Comunicacién horizontal: Es lo que se desarrolla entre personas de un mismo
nivel jerarquico en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse
directamente entre si. Esté relacionada con la formacién de grupos dentro de una

organizacion.

Comunicacién informal: Es establecida por los propios empleados sobre lo que
pasa en la propia organizacion. Comunica asuntos y situaciones reales o percibidas
Yy No por eso es menos importante Generalmente es la verbal, la que no es oficial,

mediante los documentos escritos.

Comentarios: Versiones que se generan en relacion a un tema y que pueden ser
positivos 0 negativos. Es una apreciacion o escrito sobre cualquier cosa puesta en
analisis. EI comentario implica emitir un juicio valorativo, lo que implica que es

totalmente diferente a una opinion o una publicacion.

Competencia: aptitud; cualidad que hace que la persona sea apta para un fin.
Suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo. Idoneo, capaz, habil o

propdsito para una cosa. Capacidad y disposicion para el buen de desempefio.

Dindmica: Que es amplia, se interrelaciona facilmente, no tiene restricciones,
facilita procesos. También es posible hablar de distintos cambios en el mercado que

estan sujetos a leyes especificas, como la oferta y la demanda.

Externa: Referido en este caso a lo que esta fuera de la organizacion. Es aquella
que se dirige al publico exterior, es decir, la que emite un mensaje fuera de la
empresa. Este tipo de comunicacion esta enfocada a la opinién publica (ciudadanos,
instituciones, etc). El principal objetivo de la comunicacion externa es informar

sobre la empresa, a la vez que actuar e influir sobre la imagen que se da de ésta.

Interno: Que se encuentra dentro de la organizacion y se puede controlar
facilmente. Es aquella que va dirigida a la empresa, es decir, los empleados, sea
cual sea su rango dentro de la organizacion, esta ligado a la necesidad de las

compafiias de motivar a su equipo humano, de integrarlo en el si de la organizacién
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y €s que, con un personal motivado, la empresa puede ser mas competitiva y

eficiente.

Indicadores de productividad: Son herramientas aplicadas frecuentemente en la
gestion empresarial, con el fin de evaluar el rendimiento y la eficiencia de los
procesos en las empresas. Basicamente, sirven para medir la cantidad de recursos

que utilizan las empresas para generar un producto o servicio en particular.

Organizacion: Es una unidad social rigurosamente coordinada, compuesta de dos
0 mas personas, que funciona en forma relativamente constante para alcanzar una
meta o un conjunto de metas comunes. Grupo de personas unidas por un bien comun

pueden ser de derecho o, de hecho.

Opinion: Se hace un comentario sobre una situacion con el afan de mejorar
generalmente. Es la valoracion subjetiva en relacion con un tema determinado, o

para describir el concepto o fama en que se tiene a una entidad o cosa

Productividad: Que logra niveles adecuados de produccién dentro del &mbito de
su trabajo. Es la cantidad de productos obtenida mediante un sistema productivo y
los recursos empleados en su produccion. En este sentido, la productividad es un

indicador de la eficiencia productiva.

Productividad laboral: Es un indicador de eficiencia que se obtiene de la relacion
entre el producto obtenido y la cantidad insumos laborales invertidos en su
produccion. En este sentido, el objetivo de toda empresa es un alto nivel de
productividad, es decir, un alto aprovechamiento de los recursos en el proceso de
produccidn que redunde en una mayor produccion, y, en consecuencia, una mayor

rentabilidad.

Responsabilidad econdmica: Sostiene que las organizaciones son la unidad
econdmica bésica de la sociedad, cuya responsabilidad es generar los productos y
servicios que la sociedad requiere y maximizar las utilidades para sus propietarios

y accionistas.

34



Responsabilidad ética: Considera los comportamientos que no necesariamente
estdn enmarcados en la ley o en los intereses econdmicos de la organizacion, pero

que velan por la justicia, equidad e imparcialidad con la que se trata a las personas.

Talento Humano: Referido al capital humano de una organizacién, empresa o
Institucion. Consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion, asi
como también como control de técnicas, capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, a la vez que el medio que permite a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directamente o

indirectamente con el trabajo.
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G. MATERIALES Y METODOS

7.1. Materiales.

Para cumplir los objetivos de la investigacion se utilizaron los siguientes equipos,

herramientas e instrumentos:

7.1.1. Equipos.

e Computadora.
e Impresora
e Camara fotografica

e (Camara de video.

7.1.2. Herramientas.

e Esferografico.

e Papel bond.

e Memoria USB

e Apoya manos

7.1.3. Instrumentos.

e Internet
e Libros.
e Revistas

e Tripode para camara.

e Encuestas
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e Entrevistas

5.1.4. Insumos

¢ Informacion recopilada

e Aportes teoricos de los autores

7.2. Métodos.

Se debe indicar que la investigacion no es experimental, se trata de una
investigacion cualitativa, en donde las ideas se expresan en forma ordenada,
tratando de explicar el impacto de la comunicacion en el desarrollo de la

organizacion en este caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS.

7.3. Ubicacion del area de estudio.

El lugar de la investigacion se ubica en el cantdn Tena, capital de la provincia de
Napo, en donde viven 62000 habitantes, y existen 11 Instituciones financieras que
se vinculan al sector de la economia popular y solidaria; la provincia de Napo, esta

en la parte central de la Amazonia ecuatoriana.

7.3.1. Ubicaciodn politica

e Provincia:  Napo
e Canton: Tena
e Parroquia: Tena
e Direccion: Avenida Pano y avenida 15 noviembre, frente al Colegio

Maximiliano Spiller
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7.3.2. Ubicacion geogréfica

El canton Tena limita con los siguientes cantones:

e Norte: Archidonay Loreto (Orellana)
e Sur:  Arosemena Tola, Bafios (Tungurahua) y Arajuno (Pastaza)
e Este: Orellana (Orellana)

e OQOeste: Latacunga (Cotopaxi), Salcedo (Cotopaxi) y Bafios (Tungurahua)

Mapa 1. Ubicacion geogréafica de la Cooperativa OSCUS. Ltda.
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Fuente: Cooperativa OSCUS Ltda.

7.4. Aspectos biofisicos y climaticos

La ciudad del Tena se encuentra situada en los flancos externos de la cordillera
oriental de los Andes, en el valle del rio Misahualli, al sur de la provincia de Napo,
a tres horas y media de Quito y a tres horas de Ambato. Se encuentra a 510 m sobre
el nivel del mar. (Gobierno Autonomo Descentralizado de Tena, 2015)
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Tena tiene un clima tropical monzdnico (Am en la clasificacion climatica de
Kdppen), A lo largo del afio tiene precipitaciones constantes por lo que no hay una
estacion seca bien definida, y tiene temperaturas que van desde los 18°C a 36°C.
La temperatura promedio anual es 23°C. Mediante el estudio realizado se pudo
evidenciar que es conveniente determinar un tiempo minimo de descanso para los
empleados que laboran en la Cooperativa OSCUS ya que la situacién del clima es
agotador por las altas temperaturas de calor registrados de igual forma al estar
expuesto mucho tiempo al aire acondicionado puede traer afectaciones en el
personal y reducir el buen desempefio laboral, debido a que las estaciones del afio

no son sensibles en la zona ecuatorial, tiene exclusivamente dos estaciones.

En la ciudad del Tena mediante la realizacion del trabajo de investigacion se pudo
constatar que existen alrededor de 11 cooperativas de ahorro y crédito y entre ellas
se encuentra ubicada la Cooperativa OSCUS Ltda. La cual cuenta con una

infraestructura propia que le permite brindar un mejor servicio a sus usuarios.

7.5.  Tipo de investigacion

Tiene enfoque cualitativo, ya que se definen cualidades de la comunicacion; ademas
para el analisis de las encuestas se debe acudir al enfoque cuantitativo para

estructurar cuadros y demostrar con graficos estadisticos.

7.5.1. Primer objetivo

Diagnosticar el manejo de la comunicacion organizacional en la productividad de
la Cooperativa OSCUS.

Investigacion bibliogréafica: Mediante la revision de textos, revistas, articulos
técnicos, paginas como el Google Académico, para obtener informacion referida a
lo que es la comunicacidn y su impacto en la productividad, esto sirve para sustentar
de mejor manera el andlisis y tener argumentos cientificos para analizar los

resultados.
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7.5.2. Segundo objetivo

Evaluar el rendimiento institucional de la cooperativa mediante la aplicacion de

instrumentos de Investigacion.

Investigacion de campo: Consiste en llegar a la Cooperativa OSCUS, tomar
contacto con el gerente y otros responsables para obtener la informacion primaria,

mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion.

Investigacion descriptiva: Para el andlisis e interpretacion de los resultados, se
describe sistémicamente todo lo que se obtiene mediante una interpretacion

razonada del fendmeno tal como se presenta en la organizacion.

Instrumento de investigacion: Encuesta dirigida a empleados y directivos de la

Cooperativa OSCUS, con el instrumento cuestionario con preguntas cerradas.

7.5.3. Tercer objetivo

Elaborar una propuesta de estrategias comunicacionales, que facilite mejorar la

productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS.

Método descriptivo: Durante todo el proceso de estructuracion del documento se
describen hechos, fundamentados en una idea inicial y los aportes e informacion
primaria y secundaria, con lo cual se estructura un texto, que contiene informacion
ordenada y relevante que debe contener un Informe detallado de la situacion actual
de la comunicacion organizacional para la Cooperativa OSCUS en la ciudad de

Tena.
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H. RESULTADOS

8.1.  Primer objetivo

Diagnosticar el manejo de la comunicacion organizacional en la productividad de
la Cooperativa OSCUS.

Este objetivo se cumplio con toda la informacion bibliografica contenida en la
Revision de Literatura, en la misma que puede revisar informacién coherente y

responsable respecto al tema en sus dos variables estas son:

e La comunicacion organizacional

e Impacto en la productividad

Cada uno de estos temas fueron sustentados y al final de la cita de cada autor, se
incluye un criterio personal del investigador a manera de parafraseo y razonamiento

del mensaje o idea que un autor puede dar al respecto.

8.2.  Segundo objetivo

Evaluar el rendimiento institucional de la cooperativa mediante la aplicacion de

instrumentos de investigacion.

Para cumplir este objetivo, se analiza e interpreta los resultados de las encuestas

propuestas a los directivos y empleados de la Cooperativa OSCUS Ltda.
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1. Distribucion del personal

Cuadro No. 1. Analisis de la distribucion del personal

Alternativa Respuestas Porcentaje
Control de negocios 1 6%
Asesor de crédito 6 38%
Captacion 2 13%
Gerencia General 1 6%
Operativo 5 31%
Auxiliar de servicios 1 6%

Total 16 100%

Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Gréfico 1. Andlisis de la distribucién del personal.
Distribucion del personal
40% 36%

35% 31%
30%
25%

20%
15% 13%

10% 6% 6% 6%
5%
w I = m
Control de  Asesorde  Captacion ~ Gerencia  Operativo  Auxiliar de
negocios crédito General servicios

Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).

Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los datos en porcentaje determinan que el 38% son asesores de
crédito, 31% son operativos, 13% de captaciones, 6% es gerencia, control de

negocios y auxiliar de servicios.
Se puede decir entonces que la mayoria del personal se encuentra en el area de

asesoria de créditos con un 6%, resulta razonable, dado que el objetivo fundamental

de la Institucion financiera es otorgar créditos.
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2. ¢Existe comunicacion contintia entre empleados y directivos?

Cuadro No. 2. Existe comunicacion interna continla

Alternativa Respuestas Porcentaje
Nunca 0 0%
Rara vez 1 7%
Casi siempre 1 7%
Siempre 13 86%
Total 15 100%
Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)
Grafico 2. Existe comunicacion interna continla
Existe comunicacién interna
100%
80%
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60%
50%
40%
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20% 7% 7%
10% 0% ° °
0% [ | [
Nunca Rara vez Casi siempre Siempre

Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. De acuerdo a los resultados en donde los encuestados responden

en un 86% que siempre hay una buena comunicacion, el 7% casi siempre y el 7%

rara vez.

En base a estos resultados se determina que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

siempre existe comunicacion, entre todos los que integran el staff de empleados y

directivos de la entidad.
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3. ¢Califique el nivel de relacion laboral que existe entre los diferentes

departamentos?

Cuadro No. 3. Califigue el nivel de relacién laboral

Alternativa Respuestas Porcentaje
Excelente 6 40%
Muy buena 8 53%
Buena 1 7%
Regular 0 0%
Total 15 100%

Elaborado por: Jairo ltalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Graéfico 3. Califique el nivel de relacion laboral

Calidad de comunicacion entre departamentos

60%

53%
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40%

40%
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20%
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10%
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0%
Excelente Muy buena Buena Regular

Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)
Interpretacion. Los resultados de las encuestas, arrojan los siguientes resultados:

40% excelente, 53% muy buena, 7% buena, 0% regular.

En base a estos resultados, se concluye que los niveles de comunicacién interna en
la Cooperativa OSCUS, estan en el rango de muy buenos a excelentes lo que
significa que la comunicacion es fluida y que, por lo tanto, se debe mantener estos

niveles adecuados.
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4. ¢Con qué frecuencia se realizan reuniones para comunicar novedades e

instructivos entre empleados y directivos?

Cuadro No. 4. Frecuencia de reuniones para los niveles de comunicacion

Alternativa Respuestas Porcentaje
Mensual 11 72%
Trimestral 2 14%
Semestral 2 14%
Nunca 0 0%

Total 15 100%

Elaborado por: Jairo ltalo Narvéez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Graéfico 4. Frecuencia de reuniones para evaluar los niveles de comunicacion

Periodicidad de reuniones sobre comunicacién

80% 72%

20% 14% 14%

0,
HE B -

0%
Mensual Trimestral Semestral Nunca

Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los resultados de las encuestas reflejan: 72% mensual, 14%
trimestral, 14% semestral y 0% nunca, esto en lo que corresponde al periodo de

reuniones sobre comunicacion.
En base a estos resultados se determina que existe buena comunicacion en lo que

se refiere al periodo de reuniones sobre la comunicacion en la Cooperativa OSCUS,

con una colaboran adecuadamente para mejorar la comunicacion.
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5. ¢Colabora adecuadamente para facilitar la comunicacion dentro de la

Institucion?

Cuadro No. 5. Colabora para facilitar la comunicacion

Alternativa Respuestas Porcentaje
Nunca 3 20%
Rara vez 3 20%
Casi siempre 6 40%
Siempre 3 20%
Total 15 100%

Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Gréfico 5. Colabora para facilitar la comunicacién

Colabora en los procesos de comunicacion
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Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los resultados de las encuestas reflejan: 40% casi siempre, 20%
Siempre, 20% rara vez y 20% nunca, esto en lo que corresponde a la colaboracion

en los procesos de comunicacion.

En base a estos resultados se determina que existen diferencias en lo que se refiere
a colaborar adecuadamente para que la comunicacion interna en la Cooperativa
OSCUS sea mas fluida y adecuada, existen personas que son toxicas inclusive, que

nunca colaboran adecuadamente para mejorar la comunicacion.
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6. ¢Considera que una buena comunicacion organizacional interna,

mejoraria la productividad de la Empresa en sus diferentes areas?

Cuadro No. 6. Considera que una buena comunicacion mejora la

productividad

Alternativa Respuestas Porcentaje
Sl 15 100%

NO 0 0%
Total 15 100%

Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Grafico 6. Considera que una buena comunicacién mejora la productividad

Una buena comunicacién mejora la productividad
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Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los resultados de las encuestas indican un 100% Si, que una buena

comunicacion mejora la productividad en la Empresa.

Se interpreta entonces que los empleados y directivos de la Cooperativa OSCUS,
estan conscientes que al existir una buena comunicacion la productividad de la

Empresa mejora.
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7. ¢La institucién cuenta con un instructivo y cadena de valor en lo que es

comunicacion?

Cuadro No. 7. Existe instructivo en lo que es comunicacion

Alternativa Respuestas Porcentaje

Nunca 0 0%

Rara vez 2 13%

Casi siempre 7 47%

Siempre 6 40%

Total 15 100%
Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)
Grafico 7. Existe instructivo en lo que es comunicacién
Existe instructivo en lo que es comunicacién
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Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los datos de las encuestas a la pregunta 7, sobre la existencia de

un instructivo y cadena de valor de la comunicacion, se obtiene que 47% considera

casi siempre, 40% siempre, 13% rara vez y 0% nunca.

De esto se concluye, que se tiene un instructivo y una cadena de comunicacién en

la Cooperativa OSCUS, proceso que debe mejorarse para ser eficientes en la

comunicacion.
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8. ¢Quién esta a cargo de la comunicacion interna de la cooperativa?

Cuadro No. 8. Quién esta a cargo de la comunicacién en la cooperativa

Alternativa Respuestas Porcentaje
Administrativos 3 20%
Gerencia 1 7%
Presidencia 11 73%

Total 15 100%

Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Gréfico 8. Quién esta a cargo de la comunicacion en la cooperativa
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Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los resultados de quién estéd a cargo de la comunicacion, son: 20%

administrativos, 7% la presidencia, 73% la gerencia.

De acuerdo a los datos, la responsabilidad mayor de la comunicacion recae en la
gerencia, las personas que contestaron los otros rangos, deben ser porque ellos

reciben también comunicaciones de niveles intermedios que también son

necesarios.
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9. ¢Considera que la comunicacién interna y externa favorece para el

cumplimiento de los objetivos institucionales?

Cuadro No. 9. La Comunicacion favorece el cumplimiento de los objetivos

Alternativa Respuestas Porcentaje
Sl 15 15%
NO 0 0%
Total 15 100%

Elaborado por: Jairo ltalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Grafico 9. La comunicacion favorece el cumplimiento de los objetivos

La comunicacion favorece el cumplimiento de objetivos
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Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. Los resultados de las encuestas dan un 100%, para el SI'y un 0%

para No.

Significa entonces que todos los 15 empleados encuestados de la Cooperativa
OSCUS estan de acuerdo en que la comunicacion favorece el cumplimiento de los

objetivos de la Entidad.
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10. ¢ La Gerencia tiene estrategias comunicacionales adecuadas para facilitar

la productividad en la cooperativa?

Cuadro No. 10. La gerencia tiene estrategias comunicacionales

Alternativa Respuestas Porcentaje
Sl 15 15%
NO 0 0%
Total 15 100%

Elaborado por: Jairo italo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Grafico 10. La gerencia tiene estrategias comunicacionales

La gerencia tiene estrategias comunicacionales
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Elaborado por: Jairo ftalo Narvaez Marcillo (2019).
Fuente: Datos de encuestas realizados (2019)

Interpretacion. El 100% de los encuestados responden que Sl.

Permite inferir que el gerente, si tiene estrategias comunicacionales para mejorar la

productividad en la Cooperativa OSCUS.
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8.3.  Tercer objetivo

Elaborar una propuesta de estrategias comunicacionales, que facilite mejorar la

productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS.

8.3.1. Historia

Cada 29 de mayo se celebra un afio mas de vida institucional y servicio a la
comunidad, Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda., celebrd la noche del
02 de junio del presente afio su Sesion Solemne con la presencia de sus
representantes, directivos, autoridades, cooperativas fraternas, funcionarios y de
manera especial engalanaron este acto solemne sus Socias/os, quienes recibieron
reconocimientos por parte de la cooperativa tales como; a la confianza y lealtad,
que se les otorga a los Socios més antiguos de la institucion, A la familia que crece
con OSCUS, creciendo con OSCUS, a través de reconocimientos a las nifias/os con
cuenta “Mini Coop” y aprendiendo a ahorrar con OSCUS, producto destinado para

los adolescentes con cuentas “New.ec”.

Adicionalmente en el marco del aniversario, se realizé el reconocimiento a ex
directivos de la cooperativa, en donde se homenajeo a la Dra. Lilian Vega, Msc.
Domingo Canseco e Ing. Abddén Calderon Ex Directivos del CAD y CV, quienes

tuvieron una trayectoria de reconocimiento dentro de OSCUS.

Los funcionarios de la institucion también fueron reconocidos con insignias por su

tiempo de desempefio laboral dentro de la institucién de 25 y 10 afos.

Se entreg0 la séptima beca del concurso de pintura infantil denominado “Ganador
de Ganadores”, con el titulo “Pinta tus Suefios” y de la beca universitaria, las que
ayudan a los estudiantes que terminan el colegio para que tengan la posibilidad de

continuar con sus estudios universitarios.

La cooperativa, crece en su capital social en cada periodo ya que el reglamento,

determina que el 30% de las utilidades, debe capitalizarse.
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8.3.2. Mision.

Somos una Cooperativa solida que apoya al progreso de nuestros Socios, Clientes

y la comunidad ofreciendo productos financieros y servicios eficientes e

innovadores.

8.3.3. Visién.

Ser una cooperativa de excelencia que crece con responsabilidad social.

8.3.4. Politica integrada

Asumimos el compromiso de ofrecer productos financieros y servicios dirigidos a

nuestros Socios y Clientes, asi como el cumplimiento de los requisitos aplicables,

sustentados en la cultura organizacional, el mejoramiento continuo, la

confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién; con un equipo

humano calificado y permanente innovacion organizacional.

8.3.5. Valores

La cooperativa se basara en los valores universales de:

Ayuda mutua: Logro de metas comunes.

Responsabilidad: Calidad y eficiencia en la gestion corporativa.

Democracia: Gobierno Participativo.

Igualdad: Mismos derechos y obligaciones.

Equidad: Reconocimiento del esfuerzo de manera justa y equilibrada.
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Solidaridad: Compromisos con sus asociados y comunidad.

Comunicacion: Horizontal y vertical, con equidad.

8.3.6. Principios

La Cooperativa se basara en los principios universales enunciados por la Alianza
Cooperativa Internacional (ACI) de:

o Adhesidn abierta y voluntaria.

« Control democrético de los socios.

e Autonomia e independencia.

o Educacion, capacitacion e informacion.
o Cooperacion entre cooperativas.

e Compromiso con la comunidad.

8.3.7. Servicios

Cuentas: Ahorro a la vista, Ahorro Méas, New Ec, Mini Coop, Inversiones a plazo

fijo, Ahorro Dorado.

Créditos: Credi Oscus, sobregiro, Facilito, Menor al Ahorro, Menor a la inversion,
AutOscus, Emergente, Casa Oscus, Nomina anticipo.

Servicios: Remesas Luca giros, remesas Oscus, CapaciOSCUS, Red médica Oscus,

Oscus on line, Servipagos, 1800 Oscus.

Tarjetas: Solicitar tarjetas
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8.3.8. Oficinas operativas

e OSCUS Mall de los Andes — Ambato
e OSCUS Latacunga

e OSCUS Riobamba

o OSCUS Quito

e OSCUS Guayaquil

o OSCUS Patate

e OSCUS Bafios

o OSCUS Pelileo

o OSCUS Pillaro

e Cooperativa OSCUS — Ambato
o OSCUS Tena

e OSCUS Norte - Ambato

e OSCUS Sur —Ambato

8.3.9. Propuesta

Plan de estrategias con la implementacion de indicadores de productividad para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. Agencia Tena

a) Plan de estrategias

El conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo
para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo
considerandolo como el proyecto que incluye un diagnostico de la posicién actual
de una entidad, la(s) estrategia(s) y la organizacion en el tiempo de las acciones y

los recursos que permitan alcanzar la posicion deseada. (Frankli, 2007)

El Plan estratégico es una herramienta de gestién que permite apoyar la toma de

decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben
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recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone
el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios

que se proveen (Lisette, 2011).

Plan estratégico el conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion
Ileva a cabo para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del
tiempo (Marciniak, 2013)

Los tres autores coinciden en que para que una empresa/organizacion pueda tener
una mayor productividad tiene que tener en cuenta cuales seran las mejores

decisiones o estrategias que se deben tomar para tener una ventaja competitiva en

este caso en el &mbito financiero.

b) Objetivos

e Objetivo General

Proponer estrategias de comunicacion para mejorar la productividad en la
Cooperativa OSCUS.

e Objetivo Especifico

- Analizar las diferentes variables que pueden intervenir en el mejoramiento

de la productividad de la cooperativa.

- Identificar los puntos fragiles de la productividad de la cooperativa

mediante la utilizacion de los indicadores de productividad.
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c) Analisis

Mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas se detectd que en la cooperativa
de Ahorro y Crédito OSCUS Agencia Tena existe falencia en la productividad del
personal por ende se emite el siguiente plan de estrategias con la implementacion
de indicadores de productividad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS
Ltda., con la implementacion de indicadores que permitan mejorar la productividad

de manera significativa.

d) Indicadores

Un indicador es una estadistica simple o compuesta que refleja algin rasgo

importante de un sistema dentro de un contexto de interpretacion. (Lisette, 2011)

Segun expuesto por el autor manifiesta que los indicadores son factores
fundamentales para poder analizar la situacion de la empresa para que tenga una

mayor productividad y competitividad en el mercado.

e) Aspectos que se deben considerar en la formulacion de los indicadores

Segun expuesto por el autor Franklin (2007) Los aspectos a considerar para la

formulacion de los indicadores son:

e Definir el objetivo que se pretende alcanzar.

e En su formulacion se deben considerar acciones para llevar acabo su
instrumentacion por el personal normativo y operativo, con base en los factores
que faciliten su operacion.

e Deben enfocarse preferentemente en la medicion de resultados y no en la

descripcion de procesos o actividades intermedias.
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e Deben ser acordados mediante un proceso participativo en el que las personas
que intervienen son tanto sujetos como objetos de evaluacion, a fi n de mejorar
conjuntamente la gestion organizacional.

e Deben estar formulados mediante el método deductivo, implementados por el
método inductivo y validado a través del establecimiento de estandares de

comportamiento de las partes del proceso que se pretende medir.

f) Indicadores financieros

Los indicadores que aqui se incorporan son los que, tradicionalmente, emplean las
organizaciones para apoyar la evaluacion cuantitativa de los hallazgos que se
obtienen durante una auditoria, y que sirven para determinar las relaciones y
tendencias de los hechos. Es claro que su adecuada utilizacion esta subordinada al

correcto conocimiento de su significado y alcance. (Frankli, 2007)

De acuerdo a la razén social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS para
una entidad financiera se recomienda utilizar las siguientes formulas mas relevantes
para la institucion con la finalidad de poder obtener mayor productividad y
beneficios:

e Rentabilidad

UTILIDAD OBTENIDAD
UTILIDAD ESTIMADA

EFCIENCIA DE OPERACION = X100
e Produccién

PRODUCCION REAL
CAPACIDAD DE PRODUCCION

CAPACIDAD UTILIZADA =

e Fuerza laboral

Ay — EMPLEADOS CAPACIDADES
NIVEL DE CAPACITACION = TOTAL DE EMPLEADOS

En lo expuesto por el autor Franklin (2007) en su libro de Auditoria Administrativa

manifiesta para que una empresa tenga mayor productividad se tienen que
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considerar la aplicacion de los planes estratégicos mediante la aplicacién de los

indicadores de productividad para poder alcanzar con los objetivos planteados.

8.3.10. Estrategias de comunicacion para mejorar la productividad en la
Cooperativa OSCUS.

a) Origen

La Comunicacion formal se origina, solamente en la Gerencia de la Cooperativa,
segun lo que se ha podido determinar todo tipo de comunicacion se origina en la

Gerencia, de hecho, que la comunicacién siempre se hace para:

e Corregir errores, que inciden en la productividad.

e Generar disposiciones que mejoren la productividad

e Emitir disposiciones para generar eficiencia en la gestion financiera.

e Dar disposiciones para cobros de haberes, a fin de recuperar cartera y esto

también es productividad.

En Conclusién, la comunicacion formal se genera desde la Gerencia y todas las
acciones encaminan a mejorar la eficiencia, eficacia y productividad de la
Cooperativa OSCUS.

La Comunicacion informal, se originan en diferentes fuentes, partiendo del
supuesto de una disposicion de la Gerencia, este tipo de comunicacion en cambio
no es muy productiva, es decir que no impacta en la productividad, ya que en
muchas ocasiones son comentarios con poco fundamente y carecen de veracidad,

lo que mas bien pone en riesgo el prestigio de la Cooperativa.
Propuesta: EI Gerente debe apoyarse en otras personas para generar y difundir la

informacion, para que sea méas dinamica, esto en el caso de la comunicacion formal,

los canales deben ser en el sentido horizontal y vertical, puesto que en ocasiones si
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el Gerente como ejecutivo no esta presente, en ese periodo de tiempo estaria

paralizada.

Para el caso de la comunicacion informal, debe tratar de eliminar si esta es
prejuiciosa 0 dar una orientacidbn mejor para que contribuya en algo a la
productividad, mejorando la comunicacion formal, se puede atenuar el algo la
comunicacion informal, también se hace necesario mantener reuniones
consecutivas para trabajar sobre los efectos de una comunicacion informal

prejuiciosa.

b) Tipo de comunicacion

Desde el origen a los subordinados la Comunicacion es Vertical, una vez que llega
a los empleados, la comunicacion se convierte en horizontal, en este caso solo tiene

un nivel de comunicacion vertical y después solo es horizontal.

Para el caso de la comunicacion informal, esta solo es horizontal en la que
generalmente no interviene el Gerente, sino se entera después por comentarios de

“pasillo”, como se califica generalmente.

Propuesta: En general en todas las organizaciones la comunicacion debe ser en
doble sentido horizontal y vertical y ademas se debe generar estrategias para que se
tenga retroalimentacion, que es lo que no se visualiza en la Cooperativa OSCUS;

analizando la situacion de que es tacita y vertical desde la gerencia.

Los aportes de las personas que forman parte del equipo, pueden sugerir actividades
para mejorar la productividad, aun siendo parte mismo del equipo de trabajo, no
siempre el “Jefe” es el que tiene la Gltima palabra, el didlogo y el intercambio de
experiencias y opiniones facilitan mejorar la comunicacion y también solucionar
algunos problemas internos que pueden presentarse en el ejercicio de la gestion de

la organizacion.
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¢) Calidad de comunicacion

Se ha determinado que la comunicacion en la cooperativa esta de muy buena a
excelente, esto quiere decir que la gerencia, maneja adecuadamente los canales y
métodos de comunicacién para llegar efectivamente a los empleados y lograr de
ellos una respuesta positiva a los requerimientos, tomando en cuenta que todo lo
gue se comunica es para corregir, mejorar, innovar y posicionarse en el mercado,

porque también se debe trabajar en funcion de la competencia.

Propuesta: Tomar como elementos los elementos de las normas ISO 9001, que son:

La empresa tiene que establecer las comunicaciones internas y externas

concernientes al Sistema de gestion de la calidad, lo que debe incluir:

e Qué comunicar

e Cuando comunicarlo

e A qué persona comunicarselo
e COmo realizar la comunicacién

e Quién es la persona encargada de realizar la comunicacion

Puesto que en la Cooperativa OSCUS, se tiene una muy buena comunicacion, es
necesario incrementar la precision en aspectos de comunicacion externa e interna
para que sea mucho mas eficiente, se deben establecer canales de comunicacion con

los que se tenga claro qué, cuando y con quién vemos realizar la comunicacion.

La organizacion debe establecer de cierta forma lo que quiere comunicar sobre

diferentes asuntos del sistema de gestion.

Resulta muy importante saber como y cuando realizar la comunicacion para asi

Ilevar un control y saber reacciones ante situaciones de estrés.
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d) Estrategias de comunicacion utilizadas

La comunicacion formal tiene dos tipos de estrategias:

e Escrita: Internamente por medio de memorando, este es el tipo de documento
que se utiliza con mas frecuencia en sentido vertical, es decir desde la gerencia

a los empleados de la cooperativa.

e Oral: Mediante reuniones que mantiene el gerente con los empleados y que la
frecuencia es mensual, en estas en cambio comunica verbalmente directrices,
aspectos de la cooperativa, motiva al personal a un trabajo responsable y toma

decisiones inmediatas, en presencia de los empleados.

La comunicacion informal es verbal Gnicamente, la estrategia es la que se denomina
de boca en boca, es decir alguien se inventd alguna cosa y pasa a otro empleado y

asi se transfiere en todo el grupo.

Propuesta: La comunicacion que se efectla con la estrategia de reuniones, debe
tener la modalidad de intervencién mutua, es decir que no solo el Gerente debe
hablar, sino también debe escuchar de los empleados, que hagan observaciones,
aporten positivamente para mejorar la productividad de la Cooperativa, también
estos espacios sirven para identificar falencias o generar estrategias para mejorar
situaciones identificadas como debilidades, algo que es importante dejar sentado en
un acta de reunion en la que conste los acuerdos y compromisos, que se deben

evaluar periédicamente para verificar de su cumplimiento de los mismos.
Durante las reuniones, no solo deben existir formalidades, es necesario intercalar

conferencias sobre motivacion, desarrollo personal, trabajo en equipo, que sirve

para cambiar la actitud del personal.
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e) Lacomunicacion externa

Esta comunicacion es la referida de la Cooperativa a los clientes, organizaciones y
usuarios externos, en este caso esta comunicacion es vertical, generada igualmente
desde la Gerencia, pero en este caso si tienen dos niveles mas, los empleados v el
usuario externo, ya que para citar ejemplos cuando se trata de un cobro de un crédito
la persona de captaciones, hace la comunicacion al moroso en este caso, exigiendo

el pago.

Igualmente, cuando se trata de los servicios que se presta, asi los créditos el Asesor
de crédito, explica las condiciones del crédito, los requisitos y otras condiciones,
siempre asegurando que va cobrar el mismo con sus respectivos intereses, todo en

uncion de generar lucro social, transformado en productividad.

Otra estrategia, que se utiliza en lacomunicacion externa es el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion, para ello la Cooperativa dispone de una pagina
web Institucional, donde difunde informacion de los servicios, las acciones que
ejecuta, las perspectivas e inclusive los logros obtenidos, se puede visualizar hasta

el estado financiero de la Entidad.

Propuesta: Se ha revisado la pagina web, y se nota que existe dificultad para
encontrar la informacion, por lo que se recomienda que esta sea mas dinamica y

facilite al usuario revisar los servicios y estado actual de la Cooperativa.

También es importante que se identifiquen otros canales de comunicacion, ya que
si bien las tecnologias de la informacion y comunicaciéon, son universales, todavia
existen personas que se consideran analfabetos informaticos y por lo tanto no
revisan este medio de comunicacion e informacion, para este grupo de personas se
puede utilizar la radio, hojas volantes, tripticos o también difundir informacion en
la Cartelera Organizacional, la misma que debe estar siempre actualizada y al

servicio del pablico.
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f) Lacomunicaciény el impacto en la productividad

De acuerdo al analisis sistémico de la situacion de la Comunicacion, todas las
estrategias que se ejecutan tienen el objetivo de mejorar una situacion actual, en

este caso de la Cooperativa OSCUS, se hace comunicaciones para:

e Mejorar rendimiento de los empleados.
e Mejorar los servicios a los clientes.
e Recuperar cartera.

e Generar nuevos servicios.

Todas estas acciones son para lograr mayor eficiencia, eficacia y productividad.

Propuesta: Es importante que la Cooperativa reconozca el trabajo de los
empleados, generando espacios no solo de reconocimiento con una placa, sino con
actividades para mejorar el ambiente interno y lo que ahora es parte de la Ley, velar
por la Seguridad y salud ocupacional, con charlas y reuniones de motivacion a los
que son colaboradores directos para el logro de los objetivos Institucionales.

64



I. DISCUSIONES

9.1. Primer objetivo

Diagnosticar el manejo de la comunicacion organizacional y la productividad de la
Cooperativa OSCUS.

El propdsito de la investigacion documental — bibliografica es detectar, ampliar y
profundizar diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos
autores sobre una cuestion determinada, basdndose en documentos (fuentes
primarias), o en libros, revistas, periddicos (fuentes secundarias), (Herrera, Medina,
& Naranjo, 2011).

Tomando como base esta cita, se planted el primer objetivo, dado que el autor del
trabajo de investigacion, ademas del aporte de las experiencias y la formacién del
tutor, debi6 sustentar de mejor manera el tema de la comunicacion en relacion al
impacto en la productividad, en este caso sirvié de mucho, ya que se identifica que
la comunicacion es con las personas, se ha logrado conocer los tipos de
comunicacion, los canales de comunicacién, aspectos importantes para poder
analizar con mejor criterio la situacién de la comunicacion en la Cooperativa
OSCUS Ltda.

9.2.  Segun objetivo

Evaluar el rendimiento institucional de la Cooperativa mediante la aplicacion de

instrumentos de Investigacion.
La encuesta es una técnica de recoleccion de informacion, por la cual los

informantes responden por escrito a preguntas entregadas por escrito (Sampieri,
2014)
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Se utilizaron las encuestas para conocer la situacion de la Cooperativa OSCUS, los
niveles de rendimiento Institucional mediante la aplicacién de las encuestas,
siempre relacionando a la comunicacion como una variable independiente, en este
caso la variable dependiente seria el rendimiento o productividad como se plantea

en el tema central.

Para ello se estructuraron 10 preguntas cerradas, empezando por conocer la
distribucién del personal en sus roles que cumplen, se determind que los operativos
y asesores de crédito son mayoria y se justifica dado que uno de los principales
objetivos es la colocacion de créeditos, y se diria que la productividad de la Entidad

financiera se sustenta en la colocacion y la recuperacion de los créditos.

También se determina que la comunicacion interna es de muy buena a excelente, se
facilita esto a nuestro criterio, dado que el origen de la Comunicacion es de un solo
emisor, en este caso el Gerente, puesto que cuando hay diferentes emisores, en
algunas veces la comunicacion se distorsiona y en algunas veces llega al usuario

final cambiada totalmente.

También se ha podido determinar que la mayoria de los empleados colaboran
adecuadamente para facilitar la comunicacion formal, se debe hacer notar esto ya
que de una fase de indagacién y observacion previa se pudo determinar que también
existe comunicacién informal, que es poco favorable para el cumplimiento de los

objetivos Organizacionales.

Montoya (2018), explica:

Mediante la comunicacion organizacional interna se aportara a la productividad, sin
embargo, algunos autores comprueban en un estudio realizado a Micro, pequefias y
medianas empresas, una relacion positiva entre informacion y produccion, en
empresas con nueve 0 mas empleados, en su estudio son las que tienen los mejores
sistemas de informacion para la toma de decisiones y en las que existe mas
confianza entre sus integrantes. Ademas, mayor informacion para la toma de

decisiones es un factor que coincide con el aumento de la produccion. (p. 5)

66



Relacionando la aseveracion de Montoya y los resultados obtenidos de las
encuestas, se coincide ya que la Cooperativa solo tiene 15 empleados, sin contar
con el Gerente, en donde se facilita la comunicacion, también esta es directa y es
un componente importante en la productividad, no hay que descuidar que la
comunicacion es con seres humanos, los mismos que también tienen intereses y
necesidades, por lo que también el saber comunicar es incentivar para que cumpla

adecuadamente su trabajo.

Los resultados obtenidos coinciden con los objetivos de la productividad y en este

caso la Cooperativa cumple sus objetivos.

9.3.  Tercer objetivo

Elaborar una propuesta de estrategias comunicacionales, que facilite mejorar la

productividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS.

Si bien durante el analisis de las respuestas a las encuestas se fue realizando un
analisis y discusion de los resultados, después de cada pregunta, se hizo necesario
investigar algo mas de la Organizacion, como: historia, mision, vision, valores,

productos.

Es como si se hubiese realizado una auditoria interna a la situacion actual de la
Comunicacién en la Cooperativa OSCUS, gue en conclusion es buena, con algunas
cosas que mejorar, pero se nota que esta situacion le ha servido para crecer mucho,
pues al revisar las agencias se encuentran 12 agencias a nivel nacional, que para
una Entidad de la Economia Popular y Solidaria a la que pertenece se considera

muy exitoso.

Posteriormente en la fase propositiva, se han realizado propuestas y estrategias para
mejorar ain mas a la Cooperativa, puesto que por ejemplo tener solo un canal de
comunicacion no es adecuado o que sobre el Gerente recaiga toda la responsabilidad

de generar la comunicacion tampoco es bueno.
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Algo que es importante hacer notar y que muchas Organizaciones modernas lo
aplican es vincular las acciones y especialmente lo de comunicacién con lo que son
las Normas 1SO 9001, que corresponde a la mejora continua, es decir que no se
debe quedarse tranquilo con lo que se tiene, se debe seguir mejorando cada dia,
puesto que son estrategias de mercado que sirven para mantenerse en el ranking

adecuado.
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J. CONCLUSIONES

Se cumplié con el objetivo principal al determinar la situacion actual de la
comunicacion organizacional y su impacto en la productividad en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS de la ciudad del Tena, Provincia de
Napo.en la Cooperativa OSCUS se aplicd encuestas a quince personas que
representan el 100% de la poblacion, recopilando informacion bibliografica
documental referente a la comunicacion y la productividad de las
Organizaciones, aplicado al caso de la Cooperativa OSCUS; enriqueciendo asi
el presente trabajo de investigacion en cuanto a conceptos, aseveraciones,

técnicas, lo que facilitd el analisis y discusion de los resultados.

Se evidencié que el 86% de los empleados encuestados consideran que la
comunicacion institucional va desde muy buena a excelente, es decir; que
existen buenos canales de comunicacién y los empleados colaboran
adecuadamente para de esta manera lograr los objetivos organizacionales, sin
embargo, esta se encuentra por debajo del limite de dptimo que deberia ser el
100%, por lo que la bibliografia revisada permitié generar un triptico in
formativo para los empleados de la Cooperativa OSCUS agencia Tena el cual
esta denominado como Estrategias de comunicacion para mejorar la

productividad en la cooperativa OSCUS.

Se finaliza, proponiendo un plan de estrategias con la implementacion de los
Indicadores con el fin de mejorar la productividad en la Cooperativa y fomentar
acciones de mejora continua en lo que comunicacién tomando en cuenta que es
la base para desarrollar una buena productividad en una organizacion lo cual
estd demostrado en base a los resultados de la investigacion y la bibliografia
consultada por lo tanto, es apropiado proponer acciones positivas, para que la

Cooperativa se mantenga en el ranking adecuado dentro del mercado financiero.
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K. RECOMENDACIONES

Se sugiere que para toda investigacion se debe obtener un sustento bibliografico
— documental, lo que facilita ampliar los conocimientos, pero se considera
importante decir que no solo es el hecho de revisar y obtener informacion
referente a un tema, se debe analizar, interpretar y vincular al trabajo de
investigacion que se esta realizando, en donde realmente esta actividad toma

sentido.

Se propone que la Cooperativa ademés de tener una muy buena comunicacion,
se preocupe de lo que es el talento humano, ya que se considera el capital
intangible de una Organizacion y es la que genera la productividad, mediante
su trabajo, de lo que se analiza la comunicacién es buena y en lo que sea posible
se debe mejorar.

Se recomienda que el Gerente y el equipo de Asesor revise la parte propositiva
del trabajo de investigacion, puesto que se dan ideas y estrategias que son
practicas y que al aplicar adecuadamente mejorara la productividad y se

mantendra dentro del ranking apropiado en el mercado financiero nacional.
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M. ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de autorizacion para la investigacion en la OSCUS

Tena, 22 de mayo de 2019

Eco.

Carlos Gallo

GERENTE DE LA OFICINA TENA DE LA COOPERATIVA OSCUS
Presente.-

Yo, Narvéaez Marcillo Jairo italo, con cedula de identidad No. 1500957715; en calidad de
estudiante del Instituto Tecnologico Superior Tena; la carrera de Administracion de
Empresas mencion Contabilidad y Auditoria actualmente me encuentro en el ultimo
periodo de la especialidad mencionada con anterioridad, solicito se me permita realizar el

trabajo de Titulacion en la empresa que esta bajo su acertada direccion.
Con el siguiente Tema del Proyecto de Titulacion, Manual organizacional de mejora

continia aplicado en el personal administrativo y financiero en la competitividad de la

Cooperativa de Ahorro y crédito Oscus en la ciudad del Tena.

Con la seguridad de contar con su aprobacion anticipo mis agradecimientos de
consideracion y estima.

Atentamente,

Narvaez éarcillo Jairo Italo

ESTUDIANTE DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR TENA
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Anexo 2. Carta de autorizacion emitida por parte de la OSCUS

Q2

OSCUS cuenta con un SGC certificodo

GNE.ADC.751.RGO.034
REV. 00
Oficio No. 064-GOT-2019

Tena, 16 de junio de 2019

Magister

Lorena Yanez

RECTOR DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO “TENA”
Presente.-

De mi consideracion:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS Ltda. ha aceptado la realizacién del trabajo de
titulacion del estudiante de sexto semestre de la carrera de administracién empresas, mencién
Contabilidad y Auditoria seior Jairo Italo Narvaez Marcillo, el tema del estudio es: “LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU IMPACTO EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS, AGENCIA TENA”.

El estudiante se compromete a mantener el sigilo de la informacién de nuestros

socios/clientes, asi como de la institucién, esta informacién tinicamente podra ser utilizada
para la ejecucién del presente trabajo.

Atentamente,

———

Ecd. Carlos Gallo Duche

GERENTE OFICINA TENA
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Anexo 3. Encuesta dirigida a los directivos y empleados de la OSCUS

ENCUESTA DIRIGIDA ADIRECTIVOS Y EMPLEADOS DE LA DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRECITO OSCUS LTDA. EN LA CIUDAD
DE TENA.

Objetivo: Identificar como la comunicacion interna afecta a la productividad de la

Cooperativa OSCUS Agencia Tena.
Instrucciones: Lea las preguntas y conteste con toda sinceridad, la informacion que

usted nos proporcione sera confidencial.

Distribucion del personal

1. ¢(Enqué area labora usted?

Administracion Gerencia General
Asesor crédito Cajero

Asesor consumo Asistente operativo
Asesor recuperacion Auxiliar de servicios

Informacion especifica

2. ¢Existe comunicacion continua entre empleados y directivos?

Nunca Casi siempre
Rara vez Siempre

3. Califique el nivel de relacion laboral que existe entre los diferentes

departamentos
Excelente Buena
Muy buena Regular

4. ¢Con qué frecuencia se realizan reuniones para comunicar novedades e

instructivos entre empleados y directivos?

Mensual Semestral
Trimestral Nunca

5. ¢Colabora adecuadamente para facilitar la comunicacion dentro de la

Institucion?
Nunca Casi siempre
Rara vez Siempre
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6. ¢Considera que una buena comunicacion organizacional interna mejoraria la
productividad de la empresa en sus diferentes areas?

Si
No

7. La institucion cuenta con un instructivo y cadena de valor en lo que es

comunicacion

Nunca Casi siempre
Rara vez Siempre

8. ¢Quién esta a cargo de la comunicacion interna de la cooperativa?

Administrativos
Gerencia
Comunicador

9. (Considera que la comunicacién interna y externa favorece para el
cumplimiento de los objetivos Institucionales?

Sl
NO

10. ¢La Gerencia tiene estrategias comunicacionales adecuadas para facilitar la
productividad en la Cooperativa?
Sl
NO
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Anexo 4. Modelo de entrevista

MODELO DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE Y RESPONSABLE
DE COMUNICACON DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRECITO
OSCUS LTDA. EN LA CIUDAD DE TENA.

Objetivo: Identificar como la comunicacion interna afecta a la productividad de la

cooperativa OSCUS Agencia Tena.

N | Pregunta Respuesta

1 | (Existe una adecuada comunicacion
interna en la Cooperativa OSCUS?

2 | ¢Qué canales se utilizan para la
comunicacion externa?

3 |¢La comunicacion  externa es
adecuada?

4 | ¢La comunicacién que se maneja es del
tipo horizontal o vertical?

5 | ¢Se tiene establecido un flujograma de
orden en la comunicacion?

6 | ¢Qué estrategias comunicacionales se
utilizan para ser eficientes
internamente?

7 | ¢Se realizar reuniones de evaluacion
para verificar los niveles de
comunicacion?

8 | ¢Cdmo influye una buena
comunicacion en la productividad?

9 | (Piensa que se debe mejorar la
comunicacion?

10 | ¢COmo haria usted para relacionar la
comunicacion con la productividad?
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Anexo 5. Fotografias

FOTO 1

Entrevista al Jefe de Agencia OSCUS Tena

FOTO 2

Encuesta Jefe de Agencia OSCUS Tena
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