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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es un proyecto de desarrollo. EI mismo tuvo
como principal objetivo el disefiar un modelo de comunicacion asertiva para el
personal corporativo en una empresa de servicios financieros, la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. Para ello, se considerd a un universo de 105
empleados, que se dividi6 en cuatro departamentos: gerencia, operaciones,
administrativos y servicios. A través de un cuestionario se diagnosticaron los estilos
de comunicacion que prevalecen en la organizacién, se tom6 como sustento tedrico a
varios autores, los cuales mencionaron a la comunicacion asertiva como una
herramienta fundamental para que el proceso comunicativo sea claro y eficaz. Se
valido el instrumento por medio de la apreciacion de especialistas y se realiz6 una
prueba piloto con una muestra representativa de cada departamento. Esta
investigacion fue de corte transversal, disefio no experimental, enfoque cuantitativo y
de alcance descriptivo. Los resultados sefialaron que existe una predominancia del
estilo de comunicacion agresiva, donde no distaba del asertivo y el pasivo, lo que
permitio plantear la propuesta. Finalmente se construyd un modelo que incluyd,
estrategias, politicas y la incorporacion de nuevas tecnologias en la gestion
comunicativa como la creacion de una intranet. Esta propuesta fue validada por
especialistas y beneficiarios que sefialaron que el modelo es util, aplicable y
beneficioso tanto para la empresa como para sus colaboradores y formé parte del
POA Institucional.

Palabras claves: comunicacion organizacional, comunicacién asertiva,

comunicacion agresiva, comunicacion pasiva.



ABSTRACT

This study is development project. Its main aim was to design an assertive
communication model for the corporate personnel at San Francisco Ltda. Savings
and Loan Union. A sample of 105 employees was considered, which was divided
into four departments - management, operations, administration and services. The
most prevalent communication styles in the organization were diagnosed by
means of a questionnaire which was based on several authors who establish that
assertive communication is an important tool for the communication process to be
clear and efficient. The instrument was validated by specialists and applied in a
pilot test with a sample in the different departments. This study was cross-
sectional and non-experimental with a quantitative approach descriptive reach.
The findings depict that aggressive communication is predominant, where
assertive communication does not differ from passive communication. In the end,
a model including strategies, policies and the implementation of new technologies
in communication management (intranet) was developed. This proposal was
validated by specialists and recipients who have established that the model is
useful, applicable and beneficial for both the company and the staff. In addition, it

forms part of the institution’s annual operative plan.

Keywords: organizational communication, assertive communication, aggressive

communication, passive communication
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INTRODUCCION

La comunicacion asertiva es una herramienta fundamental dentro de la comunicacion

interna que favorece el intercambio de informacidn en un proceso organizacional.

El presente estudio de investigacion engloba al campo de recursos humanos, que esta
alineado a trabajos investigativos y desarrollo de actualidad que facilitan el
crecimiento de las organizaciones. El desarrollo del presente trabajo esta clasificado

de la siguiente manera:

CAPITULO I.- Se establece la problematica, la prognosis, la formulacion del

problema, la justificacién y los objetivos de la siguiente investigacion

CAPITULO Il.- Se encuentra el Estado del Arte en el cual se estipulan las
investigaciones anteriores relacionadas con la tematica, también se encuentra la

fundamentacion teérica del estudio.

CAPITULO Ill.- Se establece la metodologia utilizada en el proceso de

investigacion.

CAPITULO IV.- Se centra en el analisis de los datos obtenidos en la encuesta

realizada en el proceso investigativo.

CAPITULO V.- Se compone de un planteamiento que abarca un diagndstico previo,
un estudio técnico que contempla el desarrollo de la gestion de Talento Humano en
los requerimientos de la empresa y una evaluacion econdémica constituida por un
analisis del retorno de inversion y reduccién de costos, bajo un modelo de

calificacion, para finalmente desarrollar la propuesta de implementacion.

CAPITULO VI.- Se detallan las conclusiones y recomendaciones correspondientes al

estudio realizado.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

El sustento de la investigacion precede de un punto de vista pragmatico, se puede
decir que un modelo de comunicacién organizacional es un conjunto de estrategias,
sistemas y aplicaciones, que permiten evidenciar el proceso comunicativo que se
lleva a cabo en la organizacion y la conversién de esta informacion en conocimiento.
En la actualidad el uso de tecnologia facilita el flujo de informacion por lo que el uso

de la misma facilita el fortalecimiento del sistema.

Segin Castro (2014) la comunicacién puede verse afectada por diversas
problematicas como: falta de asertividad, inadecuados canales de transmision de
informacidn e incumplimiento de metas, por lo que se establece diversos modelos de

comunicacion asertiva para solventar la problematica.

La comunicacion asertiva es una herramienta fundamental dentro de la comunicacion
interna que favorece el intercambio de informacidn en un proceso organizacional a la

vez facilita para que la informacion sea eficaz.

Los diversos modelos planteados para la gestion de la comunicacién se desarrollan
en base al compromiso laboral, Walden, Jung y Westerman (2017), sostienen que
una adecuada comunicacion tiene su incidencia en el apoyo de la interaccién de los
trabajadores y el flujo de la informacion, la cual es relevante para establecer una red
de comunicacion optima. En la actualidad el uso de tecnologia facilita el proceso
comunicativo de la organizacion por lo que el uso de la misma facilita el
fortalecimiento del proceso. Armijos, Costa y Paladines (2017) establecen que, los
procesos comunicativos deben ser claros, oportunos y precisos por lo que una

comunicacion asertiva es fundamental para que la informacién sea adecuada.

El modelo propuesto de comunicacion asertiva propone satisfacer las necesidades
presentes en la empresa y proporciona la facultad de difundir informacién que

requiere las empresas para poder administrar negocios y generen apertura a nivel

2



nacional, el mundo contemporaneo exige una mayor competitividad administrativa
por lo que se pretende vencer las barreras de comunicacion a lo largo del proceso por

lo que requiere ser analizada y direccionarla para que la comunicacion sea exitosa.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Descripcion del Problema

La problematica identificada es la falencia en la comunicacion asertiva reflejada en
el incumplimiento de disposiciones generales, por lo que se plantea disefiar un
modelo de comunicacién asertiva para el personal corporativo en una empresa de
servicios financieros para mitigar la misma. Segun Castellén (2010) propone que
existen diversos modelos de comunicacion empresarial que facilita la intervencion en
el proceso comunicativo para que este sea eficaz para los diferentes niveles

jerarquicos de la institucion.

Las posibles causas del problema son: insuficiente cantidad de informacion, que
como consecuencia genera el incumplimiento de disposiciones generales; presencia
de barreras de comunicacion, lo que ocasiona cuellos de botellas en el proceso y
retraso en los requerimientos por parte de gerencia y desconocimiento de la
informacién de manera oportuna; la falta de competencias comunicativas conlleva al
inadecuado cumplimiento de la tarea por parte del personal y ambigliedad de
funciones al momento de ejecutar su trabajo; otra causa es el escaso seguimiento de
los procesos de comunicacion que tiene como consecuencia el inadecuado
desempefio laboral e incumplimiento de metas deseadas; que son supervisados por el
departamento de auditoria retrasando el desarrollo y crecimiento de la entidad
financiera, donde se procura satisfacer todas las necesidades que requieren sus
trabajadores y los clientes. No obstante, el modelo de comunicacion asertiva asistira

de manera oportuna para mitigar problemas futuros que se pueden presentar.

El problema central de la investigacion permite la creacion de un modelo de gestion
de comunicacion asertiva para mitigar la problematica que se presenta en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Francisco” Ltda., por lo tanto se plantea como



objetivo general disefiar un modelo de gestion de comunicacion asertiva para el
personal corporativo de la institucion. EI mismo que afianza el modelo propuesto a
la vez permite identificar el vinculo que existe entre los medios de comunicacion
que son: oral, escrito en los correos institucionales e informes diarios y los diversos
estimulos que son percibidos por medio de los sentidos que dan lugar a las diversas
interpretaciones por parte del personal donde interfiere la percepcion del mensaje, el
tipo de personalidad, profesionalismo y el estado de animo, que también infieren en
la captacion del mensaje y este sea diferente para cada persona y los efectos sobre las
mismas serdn las respuestas emitidas desde la apreciacion propia del personal que
logra modificar actitudes, comportamientos y crea una cultura organizacional
diferente y se logra el propdsito propuesto que es emplear un modelo de

comunicacion asertiva gque facilite el proceso comunicativo.

El modelo asistira antes las necesidades de mejora del proceso comunicativo de la
institucion financiera dado que permite establecer las directrices del problema a la
vez identificar el origen de las mismas y determinar los diversos canales que deben
ser utilizados, la percepcion del mensaje que es captado por los trabajadores en su
lugar de trabajo y las consecuencias como los beneficios que tendra al percibir el
mensaje de manera asertiva y promueva un mejor desempefio laboral; se controlara y
se efectuara el seguimiento del proceso la informacion a la vez la designacion de
responsabilidades y el cumplimiento de metas con una mejor disposicién del
personal.

1.2.2 Preguntas Bésicas

¢ Coémo aparece el problema que se pretende solucionar?

De los resultados de la evaluacién de desempefio laboral y la informacion del buzén

de quejas. Los indicadores son: area, por cargo y por persona.



¢Por qué se origina?

Insuficiente cantidad de informacion, presencia de barreras de comunicacion, falta de
competencias comunicativas y el escaso seguimiento de los procesos de

comunicacion.

¢ Qué lo origina?

Una inadecuada comunicacion asertiva por parte del personal.

1.3 Justificacion

El presente proyecto de investigacion se enfoca en el disefio de un modelo de
comunicacion asertiva, en una empresa de servicios financieros de la cuidad de
Ambato, con el objetivo de establecer un modelo que facilite la comunicacion entre
el personal corporativo de la misma, asi como identificar las barreras que
obstaculizan el intercambio de ideas, que existe en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda. Con la propuesta, se pretende facilitar el proceso
comunicativo a partir de las aristas tomadas en base a las necesidades de la empresa
y de los fundamentos tedricos que sustentan la misma. La investigacién permite
interpretar los resultados obtenidos, de la aplicacion del instrumento para identificar
los estilos de comunicacién que predominan en la institucion e identificar los
obstaculos de comunicacion que impide una comunicacion asertiva por parte del

personal corporativo de la empresa.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo de comunicacién asertiva para el personal corporativo de la
institucion.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Sistematizar los fundamentos tedricos y metodoldgicos acerca de la comunicacion

asertiva.
2. Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna de la institucion.

3. Elaborar un modelo de comunicacién asertiva basdndose en elementos tedricos y

los resultados obtenidos.

4. Validar el modelo de comunicacidn asertiva por especialistas y beneficiarios.

1.5. Pregunta de Estudio, Meta, Hipotesis

Disponer de un modelo de comunicacion asertiva para el personal corporativo de

una empresa de servicios financieros.

1.6 Variables

Variable: La comunicacion asertiva



1.7 Delimitacién Funcional

Pregunta 1. ;Qué serd capaz de hacer el producto final del proyecto de

titulacion?

Aportar con un modelo de comunicacion asertiva del personal corporativo de la

Institucion financiera para el fortalecimiento del proceso comunicativo.

Pregunta 2. ¢{Qué no sera capaz de hacer el producto final del proyecto de

titulacion?

No aplica



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

En la actualidad las organizaciones se han caracterizado por el avance y la inclusion
de modelos y sistemas de comunicacion empresarial que faciliten el proceso
comunicativo para toda la organizacion. Los ejecutivos de las empresas han visto la
necesidad de implementar estrategias tecnologicas y funcionales que promuevan un

mejor intercambio de ideas y a la vez generen una ventaja competitiva en el mercado.

Las empresas requieren de una comunicacion que satisfaga todas las demandas del
cliente interno y externo. Segun Adler y Marquardt (2005) “La esencia de la
comunicacion es lograr que el proceso comunicativo tenga éxito, e identificar las
dificultades que se presenta dentro del mismo que no permite que el mensaje sea
transmitido de manera correcta” (p.18). La comunicacion cumple un papel
fundamental en el dmbito laboral, tiene como objetivo principal transmitir ideas,
mejorar la productividad, incentiva la motivacion del personal y generar un buen

clima entre comparieros de trabajo.

2.1 Comunicacion organizacional

La nocién de comunicacion es un elemento en la organizacion de emision de flujos
de informacion. Sanchez (2010) considera a “La comunicacion como el proceso
mediante el cual dos o mas interlocutores realizan un intercambio de informaciones
en un contexto determinado” (p.12). Al mencionar que el proceso comunicativo se
desarrolla en un contexto determinado, hace referencia que se debe analizar varias
variables internas y externas que interfieren en la captacion de un mensaje; dentro de
la comunicacion un elemento que la diferencia de la informacion es la
retroalimentacion o feedback, que se da por parte del emisor al cerciorarse que la

informacion ha llegado de manera correcta.

La comunicacion organizacional tiene como principal funcion mejorar el clima

laboral entre pares y directivos, a la vez es un aspecto importante en las empresas



para difundir informacion entre el mercado y generar un nivel alto de competitividad
que permite a los miembros de las empresas percibir un sentido de pertenencia y

motivacidn permanente.

La importancia de la comunicacion concierne elementos que permite a los miembros
de la organizacion mantenerse informados, sentirse escuchados y tienen varios
medios de comunicacion que faciliten el proceso. Segun Sanchez ( 2010) menciona
que un flujo informativo en forma bidireccional que se ve enriquecido por varios

elementos que facilitan la transmision de informacion.

2.1.1 Comunicacién organizacional clasica

La comunicacion humana no tiene una fecha exacta de aparicion, sin embargo
Herndndez & Gaspar (2011) expone que la comunicacion organizacional es un
sistema de relaciones humanas, es decir que la comunicacion establece las diversas
relaciones que se forman a partir de la convivencia interpersonal en las
organizaciones, para las industrias en este momento se encuentran enfocadas en el
producto y asumen una division estructural por jerarquias. Los administrativos
comenzaron a tener la idea que el trabajador cuando tiene la informacién de manera
oportuna a la vez se encuentra informado de manera adecuada es mas productivo en
su lugar de trabajo y se comienza a demostrar que la informacion es igual a

productividad.

2.1.2 La Comunicacion organizacional en el estadio intermedio

En esta época, un representante era Chiavenato (2009), que parte su estudio del
vinculo que se forma entre el empleado y el empleador, donde establecieron
parametros para la convivencia diaria, sin embargo la comunicacion organizacional
se veia afectada por las diversas distorsiones del mensaje que se enviaba a los
supervisores y la escasa retroalimentacion que es esencial para que se cumpla el

proceso comunicativo.
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A finales de los afios 70, el japonés Masaaki Imai, creador del sistema de mejora
continua Kaizen, propuso la teoria de la mejora continua, donde la comunicacion
juega un papel importante que adquirié un impulso integrador que mas tarde se lo
interpretd como desarrollo organizacional. Suarez y Davila (2008), aportan al tema
con el planteamiento de estandares en la comunicacion interna de la organizacion
que a la vez permite la participacion de todos los miembros de la empresa en la toma

de decisiones.

2.1.3 La Comunicacion organizacional contemporénea

La comunicacién evoluciona y del enfoque organizacional se acufia el término
comunicacion organizacional. Segun  Sotelo (2001), el término comunicacién
organizacional nace en Estados Unidos en 1968, para establecer la relacién que tiene

con la comunicacion interna en las organizaciones.

Comienza la era de la tecnologia, por lo que se torna un gran avance bajo la
influencia de otras ciencias como la administracion, lo que permite establecer
diversas técnicas de comunicacion que faciliten a los involucrados a mantenerse

informados y se establecen diversas apreciaciones cognitivas en el ser humano.

2.1.4 La comunicacion organizacional en la era de la informacién

En la actualidad la comunicacion se ha transformado, la nueva tecnologia y los
sistemas de informacion facilitan a los empleadores a investigar sobre el potencial
humano en base al intercambio de ideas por medio de sitios virtuales, web site, redes
sociales y correos institucionales que agilitan los procesos de comunicacion
empresarial. Segun Torres y Lamenta (2015) aporta que los sistemas de informacion
estan transformando la perspectiva global de los negocios, se enfocan en generar
conocimiento para que este sea utilizado como una estrategia de mercado en la
empresa, lo que permite que se optimice sus procesos utilizando de mejor manera sus
recursos, buscando que todas las areas de la organizacion transmitan la informacion

de manera eficaz y oportuna.
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2.2 Elementos de la comunicacién

Para que el proceso comunicativo se lleve a cabo es necesaria la intervencion de los

elementos de comunicacion que se daran a conocer en la siguiente tabla:

Tabla 2.1

Elementos de la comunicacion organizacional

Elementos Definicion

1. Emisor: Es la persona que transmite el mensaje, la informacion, es el origen de la
comunicacion.

Es el sujeto que recibe el mensaje, su destinatario, se convierte, por lo tanto, en el

2. Receptor: destino de la informacion.

3. Mensaje: Es el contenido de la comunicacion, el ndcleo de la informacion que se transmite.

4. Canal: Es el conducto, el medio fisico por el cual se transmite y se recibe el mensaje.

5. Soporte: Es el elemento material que contiene la informacion.

6. Signo: Es un instrumento para representar algo.

7. Codigo: Es un sistema que agrupa, relaciona y organiza ciertos signos dentro de un

contexto significativo.

Fuente: Sanchez, P, 2010, Comunicacion empresarial y atencién al cliente, p.28

En la Tabla 2.1, se pueden identificar los diversos elementos que son necesarios para
poder transmitir un mensaje; cada elemento es indispensable para detectar si existe

algun tipo de interferencia ante y durante el proceso de comunicacion.

La combinacion de elementos antecede al proceso de comunicacion. Segin Sanchez
(2010), se enfoca que dicho proceso se efectia por medio de las siguientes fases:
elaboracion del mensaje, transmision del mensaje, captacion, comprension, respuesta
y feed-back, que es la retroalimentacion del mensaje es decir la respuesta a un

proceso bidireccional.

Las caracteristicas del feed back, son pertinentes para enriquecer la informacion
transmitida al receptor para que esta a la vez sea asertiva y especifica de manera que
la comprension del mensaje sea de manera oportuna en un contexto adecuado para

que la difusion del mensaje sea dptima.
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2.3 Propositos de la comunicacién organizacional

Al entablar un proceso comunicativo, existen varios elementos que interactian en la
transmision de informacién que a la vez tiene como finalidad que el mensaje llegue
de manera adecuada al interlocutor, la comunicacion cumple varios propdésitos
organizacionales que sirven para fortalecer la gestion administrativa y personal de los

colaboradores en la siguiente tabla se presenta los siguientes prop6sitos que son:

Tabla 2.2

Propdsitos de la Comunicacién Organizacional

Propésitos Empresariales:

Propdsitos Personales:

Establecer una mejor habilidad directiva
Logro de objetivos y metas

Reforzar la estructura formal de la
Organizacion

Utilizacion de canales formales de
comunicacion

Genera gran influencia en las demas
personas

Expresa sentimientos y emociones del
trabajo realizado

Mejora las relaciones interpersonales
Permite estar actualizado y generar

conocimientos nuevos

Fuente: Sanchez, P, 2010, Comunicacion empresarial y atencién al cliente, p.28

En la Tabla 2.2, se especifica los propoésitos de la comunicacion que engloban
diversos aspectos en el ambito empresarial como personal, se infiere que enriquece el
desenvolvimiento individual y a la vez fortalece la dindmica organizacional, se tiene
como objetivos mejorar la calidad de vida del trabajador al utilizar adecuadamente
los procesos de comunicacion en su lugar de trabajo, donde se procura gque estos sean

Optimos para generar resultados positivos.

2.4. Tipos de comunicacion organizacional

Los tipos de comunicacién organizacional, son criterios que describen las diversas
direcciones que puede tomar el mensaje dentro del proceso comunicativo. En la
actualidad existen diversos tipos de comunicacién por lo que es necesario
clasificarlos. Segin Robbins y Judge (2013), quienes plantean que los sistemas de
informacidén que se manejan estan ligados a los diversos tipos de comunicacion
organizacional, que son los que presentan mayor acogida a nivel gerencial, dado que
en el mundo empresarial los procesos son digitalizados lo que permite que tengan un
oportuno seguimiento y que la implementacion sea mas propicia ante las necesidades

de la empresa. Los tipos de comunicacion organizacional mas utilizados son:
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a) Comunicacién descendente: es aquella que caracteriza a las organizaciones,
porque se utiliza en grupos formales, dado que la informacién fluye desde un
nivel jerarquico superior como son los gerentes o lideres de grupo hacia los
inferiores, que son los supervisores y subordinados; no obstante puede

presentar sesgos en la informacion que dificulta su efectividad.

b) Comunicacién ascendente: el flujo de informacion fluye de un nivel
jerarquico inferior hacia uno superior, el cual brinda la retroalimentacion
necesaria a los gerentes o lideres y da lugar a la interaccion de los
subordinados para formar parte de una estructura democréatica y participativa,

dado que logran expresar sus sentimientos y necesidades.

c) Comunicacién lateral: es aquella donde el flujo de la informacion circula de
manera horizontal entre personas del mismo nivel jerarquico o entre gerentes
del mismo status; no obstante este tipo de comunicacion puede ser formal e
informal y es necesarias para el correcto funcionamiento de la organizacion

que favorece el rapido intercambio de informacion.

2.5 Barreras de la comunicacion organizacional

Las barreras en el proceso comunicativo, son aquellos factores que impiden la
comunicacion, que obstaculizan el flujo de la informacion y la transmisién de ideas
generando una inadecuada retroalimentacion del mensaje; sin embargo las barreras

pueden ser solventadas si se plantean estrategias para contrarrestar las mismas.

Segun Chiavenato (2014) nos indica que las barreras de comunicacion pueden ser de

diversos tipos como son:
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e Barreras personales: son aquellas que se derivan de las esferas
emocionales y valores de cada individuo, las mas comunes son: la
percepcion, escucha activa, las emociones, las motivaciones y los
sentimientos personales.

e Barreras fisicas: son obstaculos que se manifiestan en el ambiente
donde se genera el acto comunicativo, como por ejemplo: limitaciones
en infraestructura, la distancia, ruidos, canal saturado, etc.

e Barreras semanticas: son interferencias que se originan de los
simbolos, que son los medios por los cuales se da la comunicacion,
pueden ser: palabras y comunicacion con simbolos, sefiales, gestos,

etc.

Las barreras de comunicacion, pueden retrasar los procesos organizacionales y
limitar la obtencidn de resultados éptimos; por lo que las empresas procuran tratar a
la problematica con diversas técnicas, herramientas y modelos de comunicacién que
permitan un mejor dinamismo empresarial, dado que siempre pretender un ganar-

ganar ante la competitividad del mercado.

2.6 Modelos de Comunicacion

La comunicacion, es un tema fundamental que surge ante la necesidad de
intercambiar ideas en la organizacién, que a la vez emplea diversos modelos para
canalizar la informacion, misma que al ser direccionada de manera adecuada genere
beneficios al cliente externo como interno; sin embargo no todos los modelos

empresariales son aplicables para todas las organizaciones.

Al establecer un modelo de comunicacion es necesario contemplar que debe ser
beneficioso tanto para la empresa como para sus trabajadores, la comunicacién es
una herramienta que sirve para fortalecer la estructura organizacional y genera mas

satisfaccion en el lugar de trabajo.

La gestion de la comunicacion interna permite que la informacion sea oportunay a la
vez genere conocimiento; no obstante si no direccionada de manera adecuada, puede

ser una barrera que afecte al desarrollo organizacional, a lo largo de la historia ha
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existido varios modelos con diferentes enfoques y a continuacion se daré a conocer

los més relevantes para la presente investigacion.

2.6.1 Descripcion de los modelos de comunicacion

Los modelos de comunicacion son esquemas tedricos que engloban el proceso
comunicativo, a la vez estos paradigmas facilitan la comprension del mismo; dado
que son un marco para la resolucion de problemas y crean un espacio libre para
discutir sus ideas, perspectivas, juicios y opiniones de un tema. A lo largo del tiempo

varios autores, presentan diversos modelos que se explicaran en la siguiente tabla:



Tabla 2.3

Modelos de Comunicacién Organizacional
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Nombre del Modelo Autor Ao Teoria Elementos

Modelo Aristotélico Aristoteles 384-322AC  Este modelo se centra en el estimulo- . Emisor

respuesta es decir en el emisor y mensaje. . Mensaje
. Situacion
receptor/audiencia
efecto.

Modelo de Harold D. Laswell ~ Harold D. Laswell 1948 Presento el modelo que se centra en e  ;Quién
estimulo, organismo y respuesta, que explica . dice qué
el comportamiento de las masas a respuesta . en qué canal
de los distintos estimulos. . aquién

. y con qué efecto?

Modelo de Shannon y Claude Shannon 1950 Sefiala a la comunicacion como un proceso . Fuente de informacion

Weber con Warren de transferencia de informacion. . Transmision

Weaver . Ruido
. Receptor
. Destino

Modelo de Osgood y Osgood y 1957 Este modelo se centra en la conducta de los e Codificador

Schramm Schramm actores, pero no diferencia sus funciones. Se . Interprete
caracteriza por la circularidad en la . Decodificador
comunicacion.

Modelo de Bateson Gregory Bateson Se enfoca en lograr el cambio de actitud . Evaluacion

1960 mediante técnicas persuasivas. e Transmision
. Canalizacion
. Recepcion de  una
persona.

Modelo de Hovland Hovland 1970 Este modelo genera impacto de los medios . Estimulos de
de comunicacion de masas y en la comunicacion
trasmision masiva de comunicacion que no observable
es percibida directamente a las personas . Factores de

predisposicion
. Procesos internos
mediadores
. Efectos de
Modelo de Katz y Lazarsfeld ~ Elihu Katz y Paul 1997 Se plantea que las personas al hacer fluir . Lideres de poblacién
Lazarsfeld sus ideas y llegan a los sectores activos de . Individuos en contacto
la poblacion. social con lideres de
opinion

Modelo de Berlo David Berlo 1998. Este modelo se enfocd en la codificacion . Fuente

entre la emision. y recepcion del mensaje. . Mensaje
. Canal

Modelo de Octavio Islas Qctavio Islas 2008 El presente modelo engloba los ambientes . Ecologias  culturales
comunicativos locales con la estructura precedentes
jerarquica de la sociedad. . Nueva ecologia natural

. Ambientes
comunicativos
precedentes

. Nuevos ambientes
comunicativos.

Modelo de comunicacion  Eric Feigenbaum 2012 Busca ajustar un estilo de comunicacion . Empoderamiento

empresarial propicio dependiendo del producto o servicio . Revisado
que ofrece la organizacién. Estableciendo . Marca
instrumentos digitales que favorezcan a la . Marketing Directo

comunicacion.

Fuente: Baena & Montero, 2000, Ciencias de la Comunicacionl, pp.35-45



17

Como se puede observar en la tabla 2.3, se establecen varios modelos, con diversos
enfoques, los mismos que pueden ser: fisicos, que son aquellos que estan orientados
a mecanismos de la misma naturaleza; psicologicos como la escuela Humanista, que
se enfoca en el ser humano, en sus propias decisiones y utilizan la comunicacién
sensorial; el enfoque socioldgico, que describe la relevancia de las estructuras
organizacionales en el proceso comunicativo, es decir que la determinacion de la
conducta humana tiene un vinculo con los sistemas de relaciones interpersonales y
finalmente los enfoques contemporaneos, dan una nueva perspectiva a la
comunicacion empresarial, se basan en la transmision del conocimiento
organizacional y tratan de enfocarse en la complejidad del medio en donde se

desenvuelven las empresas en la actualidad. Félix (2014)

Por lo que, se plantea que el modelo de comunicacion empresarial de Eric
Feigenbaum, es el mas adecuado para plantear la propuesta del trabajo de
investigacion, dado que en la actualidad los modelos de comunicacion no solamente
estdn centrados en la transmisién de informacion; sino en el gran reto para los
administrativos en la transmisién de conocimientos de manera interna y externa,
estableciendo un paradigma entre el espacio fisico de las empresas y la realidad

virtual, especialmente con la propuesta de la telematica empresarial.

2.7 Modelos de comunicacién online

En el siglo XXI, las organizaciones perciben distintas necesidades de los
trabajadores, que hoy en dia se centran mas en una comunicacion por medios
tecnoldgicos en comparacién con los otros medios, por lo que se pretende facilitar el
flujo de informacion por medios virtuales. Segin Pérez (2009) expresa que “los
modelos de comunicacién en linea pueden ayudarnos a acercarnos a un proceso que
puede cambiar seglin el comportamiento de alguno de sus elementos técnicos o
humanos” (p.76) nos convertiremos cada vez mas en productores de informacion, en

lugar de limitarnos a ser meros consumidores de ella”.
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2.7.1 Ventajas de los modelos de comunicacion

Los modelos de comunicacion, tienen como fin representar la realidad
organizacional, tomando en cuenta todas las variables de comunicacion que puedan
existir. Todos los modelos cumplen con ciertas caracteristicas como: objetivos,
estrategias, mensaje, un emisor y un receptor; mismos que deben ser claros y eficaces

en el acto comunicativo.

La comunicacién organizacional, es una base fundamental de las relaciones
humanas; no obstante es primordial que dentro de las empresas se encuentre vigente
un modelo de comunicacion que se adapte a la misma y a la vez genere soluciones en
los sistemas, que sirvan como herramientas para fortalecer el proceso de
comunicacion a nivel individual y grupal, asumiendo cada persona su status quo en

la empresa.

Los beneficios de establecer un modelo de comunicacion organizacional, en la

empresa, segtin Alvarez (2007) son los siguientes:

e Logra sustentar las necesidades de comunicacion de los participes en la
organizacion

e Permite mejorar el funcionamiento interno y efectividad de los procesos de la
organizacion

e Mejora la gestion gerencial y administrativa de los miembros de la empresa y
verse reflejados en el cumplimiento de metas y objetivos trazados por los
mismos

e Potencia la calidad de servicio que se ofrece a los socios o clientes en
procesos gue se lleven a cabo dentro de la organizacion

e Establece una cultura organizacional, que favorece al desarrollo
organizacional

e Optima el clima organizacional que es favorecedor tanto para el empleador

como para los empleados

Los modelos de comunicacion se plantearon para poder estructurar de mejor manera
el flujo de informacién que se transmite al cliente interno como externo; por lo que

muchas empresas internacionales son participes de los mismos obteniendo los



19

beneficios en su productividad, innovacion y crecimiento empresarial; no obstante es

primordial enfocarse a donde va dirigida la informacion.

La comunicacion financiera, es un conjunto de estrategias comunicativas que se
encuentran orientadas al sector financiero. Segun Estrada, Flores, Garcia y Salgado
(2012) “la comunicacidn, contribuye ahora una exigencia relacionada con la
reputacion corporativa” al establecer un modelo de comunicacion financiera tiene
ventajas como: efectuar un estudio de reduccién de gastos con la creacion e
implementacién de un modelo, es una perspectiva del ROI o retorno de la Inversion,
donde se evalla el costo de la elaboracién y distribucion, a la vez que se cuantifica
los beneficios monetarios y sociales de la implementacion del modelo propuesto, que
es una herramienta atil para todos los integrantes de la organizacion donde el canal
mas utilizado en la actualidad es el internet dado su agilidad a un precio accesible;
por otro lado la utilizacién de los medios online permite el origen de la comunicacion

2.0, que interviene en la imagen corporativa.

Esta nueva modalidad, facilita el contacto a distancias lejanas, permite asistir de una
manera mas pronta a las necesidades del personal corporativo, dado que ofrece la
oportunidad de escuchar y ser escuchado, facilitando una relacion bidireccional,
fortaleciendo la veracidad en la comunicacion, los beneficios de utilizar modelos de
comunicacion permite un avance en la gestion administrativa y en un adecuado

seguimiento de los procesos comunicativos en la organizacion.

2.7.2 Desventajas de los modelos de comunicacion empresarial

Al establecer un modelo de comunicacion en el sector empresarial se puede obtener
muchas ventajas del mismo; sin embargo al no elegir un modelo adecuado pueden
existir desventajas que no se tengan contempladas al momento de su aplicacién por
lo que es necesario tomar en cuenta ciertas medidas preventivas para solventar dichas
problematicas que (Segun Molina, Roque, Garcés, Rojas, Dulzaides y Selin, 2015,

p.2) pueden ser:
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e Las transformaciones de informacion producidas en el campo de la
tecnologia, que han influido para que exista abundante informacion

e La comunicacion se denota influenciada en la opinién publica y en la vida
social de manera decisiva

e Se ve afectado el comportamiento de las personas en los grupos sociales, en
sus actitudes y capacidades

¢ No son consideradas las adaptaciones necesarias a la poblacién a la cual se va
difundir el modelo de comunicacion

e La aplicacion de nuevas tecnologias, presentan grandes riesgos culturales,
dado que la comunicacion es un agente modelador de la cultura
organizacional

e El uso de un proceso estructurado de informacidn, puede ejercer presion y
verse afectadas las relaciones interpersonales e institucionales en el lugar de

trabajo

El proceso de comunicacién es fundamental para el crecimiento organizacional; sin
embargo es necesario denotar los posibles contratiempos que surgen a partir de
establecer un nuevo modelo de comunicacion a la poblacion, por lo que se debe
sustentar, proveer lo necesario para poder aplicar el modelo para que este genere

resultados exitosos y eleve el nivel de productividad.

Todo lo que engloba el proceso comunicativo, debe fluir de manera adecuada a todas
las directrices de la empresa, e involucra a cada miembro de la misma, lo que permite
que la informacion sea eficaz, genere satisfaccion en el personal y se evite los errores

o fallas en la comunicacion.

Abordado el tema de los modelos de comunicacion; a continuacion se explicara
sobre la comunicacion interna, que abarca un subsistema de la comunicacién
organizacional, donde los principales autores de la misma son el cliente interno, que

son entes potenciales en el crecimiento empresarial.
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2.8 Comunicacioén Interna

La comunicacion interna nace dentro de la organizacién, tiene como principal
objetivo mantener informado al personal corporativo de la misma; sin embargo el
flujo de informacion puede verse afectado por barreras que obstaculizan el proceso.
Seguin Alvarez y Lesta (2011) realizan una aportacion importante al mencionar que
la gestion estratégica de la comunicacion refiere de una buena comunicacion entre

departamentos y consiste en agregar un valor adicional.

Este tipo de comunicacidn permite establecer prioridades en la toma de decisiones y
genera una nueva perspectiva acerca del tema a tratarse, la interaccién entre personas
es necesaria para generar conocimiento lo que permite identificar si las metas
trazadas son positivas 0 negativas a la vez que permiten fortalecer las técnicas de

negociacion que se estan empleando.

La comunicacién interna se encuentra dentro de un sistema organizacional que
engloba de manera holistica a la empresa; a través de medios de comunicacion,
diversos canales que favorecen al intercambio de ideas lo que genera motivacion y
satisfaccion al personal para obtener mejores resultados en su labor diaria, la misma

que facilita a los procesos internos de la organizacion.

2.8.1 Estilos de comunicacion interpersonal

Los estilos de comunicacion que se abordaron en la investigacion son tres:
comunicacion pasiva, agresiva y asertiva, donde se centraran en los elementos de la
misma para poder solventar las necesidades encontradas en la empresa; estos tres
elementos estan alineados a determinadas conductas de cada persona y la manera

correcta de emplear estos recursos.

2.8.1.1 Comunicacion pasiva

Este estilo de comunicacion es el més usual y utilizado por las personas. Segun

Marin y Troyano (2012), estas personas son incapaces de negarse ante alguna
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peticidn; no obstante pueden llegar a ser muy productivas cuando trabajan de manera

autébnoma, no logran expresar sus sentimientos y se caracterizan por una baja

autoestima porque tratan de agradar a todo el mundo.

Tabla 2.4

Elementos del estilo de comunicacion pasiva

Elementos: Pasivo
Verbales No verbalizan en abundancia, no realizan afirmaciones claras ni se enfrentan con sus
palabras a las opiniones de los demas, siendo habitual el uso de “quizas”, “bueno”,
“supongo”, “te importaria mucho”, “no quiero molestar”, “realmente no es importante”.
No verbales La expresién facial suele ser seria, usan “risas falsas”, la mirada se orienta hacia

Paraverbales

abajo, los gestos de las manos son escasos, asi como el contacto fisico.

Las intervenciones son escuetas utilizando silencios prolongados. El tono de voz es
bajo y titubeante, lo que da lugar a una exposicién poco clara. La fluidez verbal es
escasa y muy entrecortada. La velocidad pasa de muy lenta a muy rapida sin término

medio adecuado.

Fuente: Marin. M & Troyano. Y, 2012, Psicologia social de los procesos grupales, pp.152-153

En la Tabla 2.4, se presenta los elementos verbales, no verbales y paraverbales que
describen al estilo de comunicacion pasivo, las caracteristicas del mismo vy las
palabras o frases mas usadas por las personas en la organizacion, que permite

diferenciar este estilo de comunicacion de los demas.

2.8.1.2 Comunicacion agresiva

La utilizacidn de este estilo comunicativo. Segun Marin y Troyano (2012), es muy
frecuente cuando existe una conversacién unidireccional dado que cada persona
defiende sus puntos de vista a la vez que no consideran si sus aportaciones son
acertadas 0 no son pertinentes, este estilo de comunicacion caracteriza a las personas
que son manipuladoras y dominantes con el fin de aplacar las opiniones de los

demas.

En el aspecto laboral estas personas suelen tomar el control de todo lo que se
organiza, pierden con facilidad la calma; sin embargo puede ser un aspecto positivo,

pero a la vez genera sentimientos de culpabilidad y tension lo que deteriora las
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relaciones interpersonales con su equipo de trabajo y puede afectar a su status quo en
la sociedad.

Tabla 2.5

Elementos del estilo de comunicacién agresiva

Elementos: Agresivo

Verbales Abundan los términos imperativos, las criticas a los demas y las expresiones
amenazantes. Los términos mas usuales son “haz”’, “deberias”, “mal”, “harias bien en”,

» o«

“ten cuidado con”, “si no lo haces”. Tienden a responder con otra pregunta.

No verbales Expresion facial tensa, cefio fruncido y sin sonrisa. Mirada directa a los ojos de forma
fija y penetrante. Gestos abundantes, postura intimidatoria.

Paraverbales El tiempo que utiliza para hablar es excesivo, lo que dificulta las intervenciones delo
interlocutor. No realizan pausas, ni mantienen silencios a los largo del proceso
comunicativo. El tono de la voz es muy elevado y enfético, fluidez verbal adecuada
pero excesivamente rapida, lo que en ocasiones no le hace lo suficientemente claro.

Fuente: Marin. M & Troyano. Y, 2012, Psicologia social de los procesos grupales, pp.153-154

En la anterior tabla 2.5, se identifica las caracteristicas propicias al estilo de
comunicacion agresiva, frases recurrentes que afirman la conducta de las personas
ante situaciones tensas y de afrontamiento en su lugar de trabajo; sin dejar de lado
que estas personas pueden ser muy productivas con asuntos que se les refiere

directamente.

2.8.1.3 Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es un estilo de comunicacidn que implica ser atenuante en
las decisiones y generar cambios evidentes. Segun Corrales, Quijano y Géngora
(2017) este tipo de comunicacion tiene una estrecha relacion con la capacidad de
expresion de elementos verbales y no verbales que se adoptan a la cultura que

pertenecen o ante las diversas situaciones que se presentan en la organizacion.

El ser una persona asertiva debe establecer dos tipos de condiciones que son: un alta
autoestima, que a la vez es un conjunto de comportamientos, actitudes, sentimientos
propio de cada ser vivo y empatia en el trato con las demas personas que fusionado
permite tener asertividad en la toma de decisiones. La asertividad, es un componente
basico para equilibrar las relaciones humanas que plantea una definicion que precisa

la percepcion de si mismo y de los demas.
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“...La comunicacion asertiva es la respuesta oportuna y directa, que respeta la
posicion propia y la de los demés, que es honesta y mesurada para con los

involucrados, aunque sin rasgos de agresividad, para con los demas...” Castro (2014)

Ser asertivo, es un habilidad social que depende de cada individuo convertirla en una
fortaleza o una debilidad; sin embargo esta habilidad nos permite emitir libremente la
informacidn deseada, al emplear este tipo de comunicacion se podra identificar de
manera mas clara y objetiva el aporte personal de cada ser humano sin inferir en otra

persona de manera equivoca.

Tabla 2.6

Elementos del estilo de comunicacion asertiva

Elementos: Asertivo
Verbales Hablan en primera persona para expresar sus derechos, opiniones y necesidades.
No verbales Expresion facial distendida, sonrisas frecuentes acordes con las circunstancias.

Contacto ocular directo pero no fija, postura erguida, gestos abundantes.

Paraverbales Volumen de la voz y velocidad adecuados, entonacion correcta, habla fluida y directa,
permitiendo un tiempo de habla proporcional entre los participantes, sin interrumpir al
interlocutor.

Fuente: Marin. M & Troyano. Y, 2012, Psicologia social de los procesos grupales, p.154

La informacion de la Tabla 2.6, permite corroborar, que el estilo de comunicacion
asertiva, caracteriza a las personas que pueden expresar Sus pensamientos,
sentimientos, deseos y necesidades de manera adecuada, que pueden adaptarse al
contexto de la situacién; son productivas, eficaces y permite que la tension de las dos

partes baje y se facilite la comunicacion.

2.9 Herramientas para desarrollar una comunicacion asertiva

Una persona puede ser asertiva al momento de expresar sus argumentos y afectos de
manera persuasiva de tal modo que infiera en el pensamiento de las demaés personas,

respetando el sentir de las personas que lo rodean. El ser asertivo implica una
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habilidad social que se puede desarrollar con la préctica en el lugar de trabajo que

implica la interaccion con su entorno para convertirse en una habilidad personal.

Se expondra a continuacion los pasos que se debe optar para actuar de manera

asertiva ante una problemaética o en la toma de decisiones:

1. Es necesario analizar el contexto y generar una afirmacion real de la
situacion

2. Se debe generar empatia y un cierto nivel de confianza con el interlocutor
para que la conversacion sea mas oportuna

3. Es conveniente explicar si genera malestar o algun tipo de inconveniente
la decision tomada

4. Es necesario concretar el punto de vista que se tiene ante la situacion dada

5. Se debe establecer, como eje principal la ventaja de optar por la solucién
propuesta

6. Y se precisa conocer cudl sera los puntos contradictorios de la decision

tomada

2.9.1 La comunicacion asertiva en organizaciones de servicios
financieros

Los servicios financiero, segin Sanz (2010), son medios de caracter financiero
que ofrecen ciertas instituciones, donde su principal objetivo es solventar las
necesidades econdmicas de los socios, donde se ofrece diversos productos y
servicios para fomentar un crecimiento monetario y generar una cultura de

ahorro.

En la revista financiera ICORED, Red de Integracion Ecuatoriana de
Cooperativas de Ahorro y Crédito. Segun Paredes (2018), quien preside la revista
y actual gerente general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda., menciona que los resultados obtenidos son muy satisfactorios, gracias a las
practicas financieras ha existido una redistribucion de la riqueza y permite dar un

avance a la gestion de responsabilidad social.
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La gestion financiera permite laborar conjuntamente con el cliente externo, esto
da lugar a que se pueda afianzar el trabajo, reforzar la confianza de los socios y
retribuirla con productos financieros que fortalecen de manera especial a las
personas emprendedoras, que se enfocan en las PYMES, generando fuentes de

trabajo.

Los servicios financieros, en la actualidad son medios muy recurrentes por la
poblacién, que pueden ser a través de instituciones financieras con ayuda de los
avances tecnoldgicos; sin embargo un estudio realizado por Balde6n (2018),
demuestra que en el Ecuador, el 50% de la poblacion econdmicamente activa no
tiene acceso a ningun servicio financiero. Siendo este un indicio para difundir de

manera adecuada los productos y servicios que ofrece una entidad financiera.

La comunicacion asertiva, engloba un sin nimero de subsistemas donde su
primordial objetivo es aplicar, seleccionar y organizar la informacion, lo que
permite tener una ventaja competitiva en el campo financiero, dado que permite
visualizar un conjunto de técnicas y estratégicas comunicativas que acceden a
direccionar de mejor manera las decisiones en el d&mbito administrativo de la

organizacion.

Dentro de una empresa de servicios financieros, es fundamental una buena
gestion de comunicacion, dado que se ejecutan diversas actividades dentro de los
departamentos de una organizacion que puede mejorar el clima laboral. Segun
Castafio (2011), refiere que no es la responsabilidad del departamento de talento
humano mantener una buena comunicacion sino de la orientacion de gerencia
donde se debe optimizar “las relaciones que se generen en una empresa deben

contemplar tanto lo personal como lo profesional” (p. 1).



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo consiste en presentar la metodologia que se ha utilizado para
alcanzar los objetivos planteados en la investigacion. La fundamentacion tedrica
efectuada en el capitulo anterior conforma la base para disefiar el método.

El proceso de comunicacion interna, ha sido referencia para el estilo de
comunicacion asertiva, permite tener las herramientas para el planteamiento de la
propuesta establecida como meta de este trabajo. Con estas consideraciones se

determind la metodologia a utilizar, misma que se presenta a continuacion.

3.1. Metodologia

En base a las necesidades de la investigacion se decidio utilizar un enfoque
cuantitativo, porque utiliza la recoleccién de datos para probar el supuesto con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico, a fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias. La informacion obtenida facilito el procedimiento
para construir una herramienta de tipo cuantitativo, como el cuestionario de encuesta.
En este caso los datos numéricos extraidos de la encuesta permitieron realizar un
analisis estadistico que proveyo0 caracteristicas del fendmeno estudiado, dado que se
analiza los indicadores de la comunicacion asertiva, a través de observaciones
detalladas, descripcion de puntos criticos, interaccion, y revisién de documentos.
Toda la informacién recolectada y analizada permiti6 el planteamiento de la
propuesta a realizar.

El alcance de esta investigacion es de tipo descriptivo, porque busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenomeno que se analice y
describe. Las investigaciones de alcance descriptivo “consisten en describir
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es detallar como son y como se
manifiestan” Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014, p.91). Por consiguiente, se

utilizé una encuesta que permitié identificar los tres estilos de comunicacion para

27
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describirlos en esta circunstancia investigativa, y de esta manera pasar a analizar los
resultados obtenidos en base a esto se emitié una descripcion de la situacion. Asi
pues, todas estas actividades generaron los inputs necesarios para desarrollar la

propuesta.

Por medio del proceso de fundamentacion bibliografica, se concluye que fue un tema
con investigaciones actuales las cuales sustentan a la investigacion actual, dado una
arista nueva ante el proceso comunicativo empresarial. En este sentido, las
actividades realizadas fueron la revisién bibliografica de definiciones e
investigaciones relacionadas y un cuestionario de encuesta. Estas técnicas hicieron
posible identificar y obtener informacion que permita ampliar el conocimiento sobre
la realidad actual de la organizacidn circundante al problema propuesto.

El disefio que se utiliz6 para esta investigacion es no experimental, de corte
transversal. Las investigaciones no experimentales permiten que los estudios se
realicen sin la manipulacién deliberada de variables y en los que so6lo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. Herndndez, Fernandez, y
Baptista, (2014), que sustente lo realizado, se ha estudiado la comunicacion, sin
controlar ni manipular alguna variable.

Al mismo tiempo, cabe sefialar el caracter transversal de esta investigacion, se debe a
que los datos fueron recopilados en un momento Unico. Este tipo de disefio facilita la
descripcidn de las caracteristicas de los sucesos estudiados en un determinado punto
del tiempo (Shaughnessy, Zechmeister y Zechmeister, 2007). Cabe recalcar que se
encuentran en el mismo sentido propuesto por el enfoque y el alcance establecido,
dado que es relevante que estos puntos de la metodologia se encuentren alineados, lo

que evitara la existencia de inconsistencias en el desarrollo del trabajo.

3.2 Poblacién

El analisis del proceso de comunicacion asertiva se perfilo para el personal
corporativo de la institucion financiera Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., por ello, se ha decidido que el universo de la poblacion sea
conformado por todos los miembros de la organizacion. Como consecuencia, dicho

universo estad formado por un total de 105 empleados de oficina Matriz. Es preciso
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indicar que estos empleados se encuentran activos en la institucion y en su mayoria

ocupaban cargos de jerarquia media o alta al participar en este proceso.

3.3 Instrumentos

En este proyecto se utilizdé un instrumento: cuestionario de encuesta. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la recoleccion de datos requiere seleccionar
uno o varios métodos o instrumentos, adaptarlos o desarrollarlos, donde depende de
las necesidades de la investigacion y para el fin que se requiera.

La herramienta del enfoque tienen como objetivo medir e identificar cuales con los
estilos de comunicacidn que prevalen en la organizacién, que determina el problema
o fendmeno (Hern&ndez, Fernandez y Baptista, 2014).

La técnica utilizada es la encuesta, porque atribuye valores como las cifras a
condiciones que resulten del diagnéstico de comunicacion asertiva y la posible
comparacion de las caracteristicas psiquicas del personal para que se pueda trabajar

con informacion objetiva.

- Encuesta: EIl instrumento es una encuesta que ha sido adaptada para
identificar los estilos de comunicacion que prevalece en la organizacion. Para
construir la “Encuesta de estilos de comunicacion para el personal
corporativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito san Francisco Ltda.”, fue
necesario investigar instrumentos que midan la arista de asertividad en la
comunicacion y sean potencialmente aplicables esta tematica, lo que se tomo
como base teorica para el nuevo constructo. Este instrumento establece tres
estilos de comunicacidn interna. Por lo que se adaptd la encuesta para medir
los mismos estilos. En la Tabla 3.1, a continuacion se muestran los tres estilos

gue mide dicha encuesta.



Tabla 3.1

Operacionalizacion de la variable Comunicacion organizacional
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Conceptualizacion Dimensiones Subdimensiones Indicadores items
Comunicacién Organizacional Comunicacion - Elementos verbales Verbalizacion: Su tono de voz es bajo y temeroso
Pasiva
La comunicacién organizacional - Elementos no verbales Expresion facial Pedir las cosas de favor

es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de su
cultura o de sus normas. Castro

Adela (2014) - Elementos paralinguisticos

Comunicacién - Elementos verbales
Agresiva

- Elementos no verbales

- Elementos paralingtiisticos

Comunicacion - Elementos verbales
Asertiva

- Elementos no verbales

- Elementos paralinglisticos

Entonacion

Verbalizacion

Expresion facial

Entonacion

Verbalizacion

Expresion facial

Entonacion

Tiende a escuchar mas que hablar
sostener la mirada de su interlocutor
expresar lo que siente

las palabras no le salen como quisiera
Dice lo usted piensa

Tiene prejuicios hacia otra persona.
Suele ser imperativo

Cuando lo contradice le provoca un malestar
sus ideas le implica mas tiempo

nadie interrumpa sus palabras

piensa antes de hablar

Se expresa con gestos o palabras
buscar mas informacion

Resume con sus propias palabras
expresa su criterio

escoger el lugar propicio

Fuente: Castro, A. (2014).La comunicacion organizacional: técnicas y estrategias. Barranquilla: Universidad del Norte.pp.5-23
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La encuesta esta constituida por un total de 20 items cuyas opciones de respuesta se
encuentran en escala Likert de 4 puntos (1= Nunca, 2= Rara vez, 3= Casi siempre, 4=
Siempre). Dado estos criterios se conglomeraron en tres estilos de comunicacion:
agresiva, asertiva y pasiva, pero para poder utilizar esta encuesta fue necesario
realizar una validacién. Para ello se definié un formato particular, (Ver anexo 1).
Posteriormente se solicito a especialistas que completen el formato para asi certificar
la validez del cuestionario, a la vez que se realiz6 una prueba piloto con la poblacion;
de esta manera se asegurd que el cuestionario, expuesto en el (Ver anexo 2), brinde
informacion que permita encontrar la prevalencia de algin estilo de comunicacion
antes mencionado, el cual sirvié de base para la propuesta del disefio de un modelo

de comunicacién asertiva.

Finalmente, se determind la fiabilidad del instrumento al calcular la consistencia
interna por medio del alfa de Cronbach (o). El cuestionario integro tuvo una
fiabilidad aceptable, con un alfa de Cronbach de .68. Segin Loewenthal (1996),
sustenta que un valor de fiabilidad de 0,6 se considera aceptable para escalas con 20
items 0 menos. Los resultados indican una consistencia interna satisfactoria lo que

asegura el rigor de los datos.

3.4 Procedimiento Metodoldgico

En orden de lograr los objetivos propuestos se llevd a cabo el siguiente proceso
metodoldgico.

En primera instancia, se definié el problema, los objetivos y el tema de la
investigacion, se procedio a proceder con la fundamentacion tedrica de la variable de
investigacion. El producto final del proyecto, es el disefio de un modelo de
comunicacion asertiva. Por lo que, se analizé que la informacion teérica fue
fundamental para alcanzar el objetivo propuesto.

Como consecuencia, se identificd que los temas centrales eran: 1) comunicacion, 2)
comunicacion organizacional, 3) estilos de comunicacion y 4) modelos de
comunicacion. Para una mejor interpretacion el primer punto se inici6 del tema
macro, a posteriori se paso a lo particular que es el tema que engloba la investigacion

la comunicacion organizacional y el reconocimientos de los tres estilos principales de
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comunicacion y finalmente establecer los diversos modelos de comunicacion que han
existido a través del tiempo, los enfoques y los cambios que en la actualidad han
surgido.

Toda esta revision se hizo a partir de material netamente bibliografico, asi como de
articulos cientificos en revistas indexadas.

El siguiente paso, fue la identificacion de la poblacion a realizar la investigacion, las
condiciones de trabajo para proceder con la socializacion del proyecto y el
consentimiento informado de los participantes, previo a la autorizacion de gerencia
para realizar el estudio.

Como paso siguiente, se procede a realizar la evaluacion diagnostica del proceso de
comunicacion interna actual de la empresa, para lo cual se procede con un analisis
del problema identificado con el apoyo de la jefatura del departamento de Talento
Humano.

El siguiente paso fue definir la metodologia que se utilizaria para conseguir la meta
propuesta, esto se logro en base al sustento y el universo de la poblacion.

Una vez procesada esta informacion, se tuvo una nocién mas amplia sobre el
problema de investigacion. De esta manera se facilitd la creacion de la “Encuesta de
estilos de comunicacion para el personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda.” Se procedi6 con la aplicacion de una prueba piloto con
una muestra representativa de cada departamento y la validacién llevada a cabo por
especialistas del area de estudio. Esta actividad se realizd para asegurar que el
instrumento sea propicio para identificar los estilos de comunicacion que prevalecen
en la organizacion y de esta manera sea posible determinar en qué estilo de
comunicacion se requiere reforzar para mejorar el proceso comunicativo.

El siguiente paso, fue la aplicacion del instrumento y técnica requerida al universo de
la poblacion. Una vez recabada la informacion, se procesaron los resultados a través
de la herramienta estadistica SPSS. Esto permitio tabular los datos y efectuar los
diferentes calculos mostrados en el capitulo de Resultados. Gracias al analisis de
dichos resultados se pudo determinar la injerencia de los estilos de comunicacion con
las variables demograficas en la comunicacion interpersonal y la elaboracion de un
estudio estadistico.

De igual manera, se identifico cudles son los estilos de prevalencia y los que

necesitan un refuerzo.
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En base a los resultados obtenidos y su analisis, se realizd la propuesta de este
trabajo. Al identificar los estilos de comunicacion que utilizan los empleados, se
pudo centrar la atencion en el estilo de comunicacion asertiva para cubrir por medio
de la propuesta.

Se procede a la elaboracion del informe final de resultados donde se prioriza, reducir
la predominancia del estilo de comunicacion agresiva y centrarse en el estilo de
comunicacion asertiva en el personal corporativo de la institucion, a la vez que se
digitaliza el modelo para la entrega correspondiente para la validacion del modelo

propuesto por especialistas y beneficiarios.

Para finalizar, es necesario establecer conclusiones que permitiran solventar los
interrogantes a los objetivos planteados en el proyecto de titulacion y las
recomendaciones para propuestas futuras que generen nuevos conocimientos y

contribuyan a un desarrollo organizacional.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo de la investigacion se presentaran los resultados obtenidos por
medio del instrumento utilizado. La informacion obtenida de la “Encuesta de estilos
de comunicacion para el personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda.” tiene el objetivo de ser un input para el disefio de la propuesta.
En base al andlisis de resultados se logrard determinar cual es el estilo de
comunicacion que predomina en la organizacion y cual necesita un refuerzo. De esta
menara se podra lograr el objetivo de mejorar la comunicacidn asertiva en el personal

corporativo de la institucion.

4.1 Caracteristicas de la muestra

En este apartado se exponen las caracteristicas demogréaficas y laborales mas
relevantes de la poblacion. Es preciso emitir y analizar la informacion para poder
proceder al tratamiento de los resultados obtenidos por medio del instrumento

utilizado.

Cabe sefialar que la poblacion estd formada por un total de 105 empleados que han
sido participes de esta investigacion. La metodologia para determinar la poblacion se
encuentra explicada en el capitulo precedente, por lo que la revision de estas
caracteristicas se podra determinar la distribucion de los participantes segun su edad,
sexo, area a la que pertenece y escolaridad. En las tablas a continuacién se muestra lo

indicado.

Tabla 4.1

Descriptivos de la variable edad de la poblacion

Frecuencia Porcentaje
De 18 a 30 afios 46 43,8%
De 31 a 49 afios 55 52,4%
De 50 afios en adelante 4 3,8%
Total 105 100%
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Anélisis e interpretacion

En cuanto a la variable edad, se dividio por rangos que se tomaron en base al autor
Citrin & Smith (2005) el cual menciona los rangos de la profesion en tres etapas que
son: de la promesa de 18 a 30 afios, impetu de 31 a 49 afios y de la cosecha de 50
afios en adelante.

Como se puede observar en la Tabla 4.1, sefiala que el 52,4% de la misma esta
conformada por los miembros de la organizacion, que se encuentran en un rango
edad de 31 a 49 afios. De igual manera, se denota claramente que la mayoria de
individuos se encuentran repartidos entre los dos primeros rangos de edad. Por otro
lado, los individuos ubicados en los dos ultimos rangos de edad son una minoria,

dado que la mayoria de trabajadores es una poblacion joven.

Tabla 4.2

Descriptivos de la variable sexo de la poblacién

Frecuencia Porcentaje
Masculino 56 53,3%
Femenino 49 46,7%
Total 105 100%

Analisis e interpretacion

En la tabla 4.2, se puede denotar que la mayor cantidad de poblacion en frecuencia
de 56 personas y con el 53,3% son varones y el 46,7% con frecuencia 49 son
mujeres, lo cual permite identificar que existe una mayor poblacion masculina
debido que son quienes ocupan los altos mandos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Francisco Ltda.
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4.2 Caracteristicas laborales de la poblaciéon

Los participantes de la Cooperativa de Ahorro y Credito San Francisco Ltda., han
sido seleccionados de manera directa y delimitada, esto se debe a que el proyecto se
enfoca en el personal corporativo de la institucion. En las tablas a continuacion se
detalla el cargo en cuestion y el nUmero de personas que ocupan dichos cargos en los
diversos departamentos dentro de la institucion. Al tratar las caracteristicas laborales
se puede denotar la division de las personas por los cargos que ocupan en la

actualidad.

Tabla 4.3

Descriptivo de la variable cargos de la poblacién

Cargos Frecuencia Porcentaje
Gerencia 6 5,7%
Operaciones 32 30,5%
Administrativos 54 51,4%
Servicios 13 12,4%
Total 105 100,0%

Analisis e interpretacion

De esta manera se da relevancia a las frecuencias y porcentajes que en los resultados
individuales tendran mayor realce al igual que en la propuesta final. En la tabla 4.3,
se puede observar, que quienes ocupan el mayor numero de personas consideradas en
el estudio son de cargos administrativos con la frecuencia 54 y porcentaje de 51,4%

convirtiéndose en uno de los cargos de mayor atencion.
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Tabla 4.4

Descriptivo de la variable escolaridad de la poblacion

Escolaridad Frecuencia Porcentaje
Primaria 1 1,0%
Secundaria 5 4,8%
Superior 81 77,1%
Cuarto nivel 17 16,2%
Otro 1 1,0%
Total 105 100,0%

Analisis e interpretacion

De la misma manera, se puede identificar en la tabla 4.4, que se considera a la
variable escolaridad de los miembros de la institucion, donde se encuentra un 77,1%
con un nivel de instruccién superior con frecuencia de 81 personas, esto se debe a los
reglamentos internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., en

cuanto a los requerimientos del perfil de cargo.

4.3 Resultados del instrumento de medicién de los estilos de
comunicacion

Para el analisis de resultados obtenidos de la aplicacion de la “Encuesta sobre los
estilos de comunicacion asertiva en el personal corporativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.”, se consider( tres estilos de comunicacion a
evaluarse dentro de la encuesta, estos son: agresiva, asertiva y pasiva. La obtencién
del valor cuantificable de cada uno de los estilos de comunicacion en mencion, se
obtuvo de la sumatoria de grupos de items ya especificados dentro del instrumento,
brindando asi una guia para generar el andlisis de los evaluados en la institucion

financiera.
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4.3.1 Andlisis estadistico

Dentro de esta seccién se presenta el andlisis estadistico de los resultados
porcentuales obtenidos de la aplicacion del instrumento. Los datos serdn presentados
de manera general el porcentaje de cada estilo de comunicacion, todo esto sera
representado en tablas, como se podra observar en la Tabla 4.5, a continuacion. Se
debe contemplar que toda la poblacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Francisco Ltda., fue objeto de estudio con el fin de identificar los tres estilos de
comunicacion a traves de ello elaborar una propuesta que solvente las necesidades de
comunicacion que poseen en la actualidad. Es por ello que se prioriza el primer

analisis general de los resultados obtenidos.

Tabla 4.5

Analisis de las medias de los estilos de comunicacion

Media
Comunicacion Agresiva 20,78
Comunicacion Asertiva 17,16
Comunicacion Pasiva 13,92

Anélisis e interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 4.5, con los datos obtenidos, se corrobora la
idea principal del proyecto de desarrollo, ya que se puede identificar de manera
general los estilos de comunicacion que utilizan en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., En base a los datos presentados se puede iniciar el
proceso de la elaboracion de la propuesta técnica de elaboracion de mejora del

modelo de comunicacion asertiva previamente determinado.

A partir de los datos establecidos muestran que existe una mayor prevalencia dentro
del analisis de las medias con un 20,78 del estilo de comunicacién agresivo, lo cual
denota que existe elementos verbales, no verbales y paralinglisticos (Marin y
Troyano, 2012, p.26). El estilo de comunicacion asertivo con una media de 17,16 y

de igual manera se buscara reforzar es el estilo de comunicacion pasivo con una



39

media de 13,92, es decir estos tres estilos de comunicacién son recurrentes en los

miembros de la institucion.

4.3.2 Andlisis de la variable edad con los estilos de comunicacion

Una vez analizado los datos de manera general, es importante dilucidar las variables
con los estilos de comunicacién. De esta manera se podra identificar, que grupo de

edad es mas recurrente en cada estilo.

Tabla 4.6

Analisis de la media de la variable edad con los estilos de comunicacion

Agresiva  Asertiva Pasiva
De 18 a 30 20,78 17,36 13,78
De 31 a 49 20,83 17,03 13,92
De 50 en adelante 20,25 16,5 15,5

Anélisis e interpretacion

En la Tabla 4.6, se puede identificar la predominancia de comunicacion agresiva en

todos los rangos de edad de los miembros de la institucion financiera.

4.3.3 Andlisis de la media de la variable sexo con los estilos de comunicacién

Tabla 4.7

Analisis de la media de la variable sexo con los estilos de comunicacién

Agresiva Asertiva Pasiva
Masculino 21,14 13,96 17,58
Femenino 20,37 16,66 13,87
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Analisis e interpretacion

En la Tabla 4.7, se puede observar la relacion entre la variable sexo y los estilos de
comunicacion, identificando que los varones utilizan un estilo de comunicacion
agresiva con una media de 21,14 en relacion a las mujeres con una media de 20,37;
esto puede ser debido a una connotacion sociocultural y la predominancia de

poblacién masculina en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

En el estilo de comunicacion asertiva, la predominancia es en la poblacion femenina
con una media de 16,66 a comparacion de la media de la poblacion masculina de un
13,96; esto puede ser debido a la minuciosidad que caracteriza a las mujeres en el

proceso comunicativo.

Y se puede denotar como en el estilo de comunicacion pasiva con un 17,58 la mayor
recurrencia existe en los varones contrarrestando a las mujeres con una media de

13,87, debido a la impetuosidad que tienen las mujeres para procesar la informacion.

4.3.4 Andlisis de la media de la variable areas de trabajo con los estilos de

comunicacion

Tabla 4.8

Analisis de la media de los estilos de comunicacién y los cargos

Agresiva Asertiva Pasiva
Gerencia 17,66 19 14,33
Operaciones 21,34 15,56 13,87
Administrativos 20,67 17,75 14,07

Servicios 20,61 18,15 13,3
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Anélisis e interpretacion

Se puede identificar que, en la Tabla 4.8, que la media més alta son las personas del
area de Operaciones con una media de 21,34 en cuanto a comunicacion agresiva en
comparacion al area de Gerencia que tiene una media de 17,66, y se divisa cierta
similitud entre el cargo de Administrativos con una media de 20,67 y el &rea de
servicios con una media de 20,61; por lo que es importante realizar la propuesta en
base a los cargos més significativos.

En cuanto al estilo de comunicacion asertiva, en el area de Gerencia se puede
observar que la media es relativamente mayor con un 19, que puede ser por las
oportunas y buenas decisiones que tienen en el ambito financiero; no obstante no
dista del cargo de servicios con una media de 18,15, en el cargo Administrativos
poseen una media de 17,75; lo que da un punto importante en el &rea de Operaciones
que puntta una media relativamente baja en comparacion con los otros cargos que es
de 15,56.

De la misma manera en el estilo de comunicacion pasivo, la media mas relevante es
la del cargo de Gerencia con un 14,33 y contrarresta de la media del cargo de

servicios con una media de 13,3.

4.3.5 Andlisis de la media de la variable escolaridad con los estilos de

comunicacion

Tabla 4.9

Analisis de la media de la variable escolaridad con los estilos de comunicacion

Agresiva Asertiva Pasiva
Primaria 0 0 0
Secundaria 18,4 19 12
Superior 21,01 17,03 14,03

Cuarto Nivel 20,64 17,11 13,88
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Anélisis e interpretacion

Se puede analizar en la Tabla 4.9, que en tanto al nivel de escolaridad de los
miembros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., no existe
medias en primaria, otro y ninguno, dado al poco o escaso personal en los pertinentes
niveles. En cuanto al estilo de comunicacion agresivo la media mas alta es la del
personal con una escolaridad superior con una media de 21,01 que no dista mucho de
las personas con escolaridad de cuarto nivel con una media de 20,64 a diferencia de
las personas que tienen escolaridad secundaria con una media de 18,4.

En el estilo de comunicacion asertiva la mayor predominancia existe en las personas
con escolaridad secundaria con un 19 en la media que dista de un 17,11 en media de

las personas con una escolaridad de cuarto nivel.

En lo pertinente al estilo de comunicacion pasiva, la media que fluctia con un
puntaje alto de 14,3 de escolaridad superior y la media mas baja es de 12 en las
personas con escolaridad secundaria, que son miembros de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito San Francisco Ltda.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Producto final

En base a los resultados, se desarrolla y propone el modelo de comunicacion asertiva,
el cual interrelaciona elementos en los tres niveles causales: administrativo, técnico
y de talento humano; con la finalidad de mejorar el proceso comunicativo y mejorar
las condiciones de trabajo. La propuesta es solida y beneficiosa, para la institucion

financiera como para sus colaboradores.

La propuesta esta compuesta por tres estudios en los cuales se da cumplimiento a los
objetivos planteados. Primero se desarrollé un estudio administrativo para evaluar la
situacion de la empresa, posterior se procede a realizar un estudio técnico de los
requerimientos de informacion béasicos de la empresa y finalmente un estudio
econdmico en el que se evaluara el costo, mediante el ROI (Return On Investment) y
se realizara un estudio de reduccion de gastos y se podra determinar la factibilidad de

implementar la propuesta en la empresa.

5.2 Datos informativos

Tabla 5.1

Datos de la institucion financiera

Tema: Modelo de comunicacion asertiva para el personal
corporativo en una empresa de servicios
financieros

Institucién ejecutoria: Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

Investigadora: Jéssica Blanca Quinde Paucar

Beneficiarios: Personal Corporativo

E-mail: www.coac-sanfra.com

Actividad Econdmica: Servicios Financieros

Ubicacion: Oficina Matriz

Av.12 de Noviembre y Montalvo.
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5.2.1 Antecedentes

En Tungurahua para el afio 1962, la iglesia ecuatoriana asume una campafa de
fomento para la creacion de cooperativas, logrando incentivar la idea de unir
esfuerzos y trabajar en equipo para dar soluciones a problemas de acceso a crédito,
esto se realizd a través de su centro de distribucion de alimentos denominado
CARITAS, pensamiento catolico que valoré el sentido solidario y de unién de las

personas de bajo recursos econémico

Cooperativa San Francisco nace de una iniciativa y organizacion de los Padres
Franciscanos con un pequefio grupo de madres pobres del popular barrio de la
Yahuira con grandes suefios e ideales de conformar una institucién que les apoye a

satisfacer sus necesidades basicas financieras.

El 28 de mayo de 1963, mediante acuerdo ministerial No. 6317 se emite la
aprobacion de los estatutos de la “Cooperativa San Francisco de Madres Pobres”,
bajo el control de la Direccién de Cooperativas, se registra un total de 286 socios y
un capital de 38.490 sucres (balance al 30 de junio de 1963). En 1976, ya con mas de
4.000 socios y un activo de 40.000 sucres, se resuelve el cambio de local ubicandose
en la interseccion de las calles Montalvo y 12 de noviembre, con esta decision
empieza la separacion de la comunidad Franciscana. En octubre 24 de 1985, pasa a

ser controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

Actualmente, la Cooperativa San Francisco cuenta con mas de 270.000 personas de
distintos estratos econdémicos entre socios, socios y nifios que tienen firme la
promesa de cambio, entonces, debemos entender que pobreza no es sinébnimo de no
tener acceso a obtener dinero, que fue a inicios la motivacion de sus fundadoras, hoy
pobreza es no tener instituciones que se preocupen por el bienestar de las personas.
Adicional, debemos saber y comprender que nuestros socios no son un simple
elemento de la interaccion mercantil que facilita la transaccion comercial de

intermediacidn, sino la razon de ser y de estar de nuestra cooperativa.

Nuestra responsabilidad empresarial y personal es honrar a través de una gestion

excelente los suefios de nuestras fundadoras, concebir el principio basico de
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solidaridad y responsabilidad que tengan un efecto directo de satisfaccion y bienestar

de nuestros socios.

5.2.2 Misién

Somos una empresa consolidada en principios cooperativos, orientada a ofrecer
servicios financieros y no financieros, ejecutados con calidad para contribuir al

bienestar de nuestros socios y la sociedad.

5.2.3 Vision

Ser el mejor aliado de nuestros socios, generando soluciones financieras integrales de

calidad; basadas en précticas éticas, transparentes y rentables.

5.2.4 ADN de la vision

Rentabilidad: es nuestra obligacion la generacién de una utilidad que

permita el crecimiento patrimonial, estructural y de cobertura.

e Liderazgo: Ser una entidad innovadora, que durante el tiempo tome

posicionamiento y genere modelos positivos en nuestros socios.

e Etica: valores y principios que rigen cada uno de los procesos la cooperativa,

reflejando nuestra cultura empresarial.

e Transparencia: como parte de una gestion equilibrada sin privilegios,

honrada.

e Bienestar: tanto en el aspecto social como econdmico — financiero de

nuestros socios.
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Aliado: lograr que nuestros socios nos consideren un aliado dentro de la

gestion cotidiana.

Principios Cooperativos: gestion empresarial que debe tener como base los

principios cooperativos.

Soluciones financieras integrales de calidad: anticiparnos a las necesidades
de nuestros socios no sélo en la parte financiera, sino también en la

contraparte social.

5.2.5 Valores Corporativos

Responsabilidad social: la responsabilidad de la cooperativa es con toda la

sociedad y especialmente con nuestros socios y socios

Etica: valores y principios que rigen cada uno de los procesos la cooperativa,

reflejando nuestra cultura empresarial.

Confianza: la confianza que dispone cada funcionario en relacién a las
responsabilidades que le fueron asignadas, permitirda que las tomas de

decisiones sean eficaces y oportunas.

Transparencia: igualdad de acceso a la informacion, de acuerdo a las

normas vigentes.

Amabilidad: para poder brindar un servicio de calidad hacia nuestros socios
Yy SOcCios.

Compromiso: actuar en consecuencia a nuestros objetivos, a nuestras metas
y a nuestros valores; planeando el camino que seguiremos hasta lograr la

satisfaccion y bienestar de nuestros socios y socios.
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5.3 Estudio Administrativo

5.3.1. Evaluacion de la situacion de la empresa

Para la evaluacion de la situacion de la empresa se tomaron como referencia los
resultados que arroj6 la “Encuesta de estilos de comunicacion para el personal
corporativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., para que de
esta manera se pueda establecer los factores internos como externos que afectan de
manera directa o indirecta al proceso comunicativo en la institucion y que

determinan el éxito o el fracaso de la misma.
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5.4 Justificacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., busca fortalecer la
comunicacion asertiva, a través de un software donde se ejecute un plan de accion

que permita la participacion activa del personal corporativo.

A partir del estudio efectuado, se puede definir las causas que originan la
problematica. Por tal razon y en contraposicién al problema identificado se propone
un modelo de comunicacién asertiva para el personal corporativo de la Cooperativa
San Francisco Ltda., la siguiente propuesta, constituye un modelo de gestion
participativo, que busca reducir los niveles de comunicacion agresiva para fortalecer

el estilo de comunicacion asertiva.

El modelo de gestion inicia a través de la combinacidn de objetivos estratégicos, que
complementard al POA (Plan Operativo Anual), en donde se expresa una necesidad

para un desarrollo organizacional, para mejorar el proceso de comunicacion.

Como resultado de la propuesta, sera posible transcender limitaciones y barreras en
el proceso comunicativo para alcanzar la mejora continua, que se supone que la
interaccion entre los diferentes niveles jerarquicos de la institucion sera eficaz a fin
de liderar un cambio en el proceso de comunicacion asertiva y a la vez mejorar la

imagen corporativa.

En ningin caso el modelo propuesto, servird para buscar posibles culpables sino

soluciones oportunas Y eficaces.

5.5 Objetivos

5.5.1 Objetivo General

Mejorar la comunicacion asertiva del personal corporativo de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
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5.5.2 Objetivos especificos

e Determinar los elementos del modelo de comunicacion asertiva.

e Establecer una metodologia orientada a la gestion y definicion de procesos de
comunicacion.

e Diseflar un modelo de mejoramiento de la comunicaciéon asertiva en la

institucion.

5.6 Elementos del modelo de gestion

La importancia de llevar a cabo un modelo de comunicacion asertiva, es solventar las
necesidades presentes y evitar futuros problemas que pueden darse a causa de una
inadecuada comunicacion, por lo que es preciso tener en claro que acciones
preventivas y elementos que faciliten a una buena comunicacion asertiva y

favorezcan al desarrollo integral del personal.

La estructura béasica del modelo propuesto recoge conceptos desarrollados en el

marco tedrico y esta compuesto de estrategias mencionadas a continuacion:

El plan de ejecucion que se presenta en la tabla 5.2, donde plantea las actividades,
objetivos, responsables y recursos a ejecutar conforme a los elementos de gestidn

administrativa, técnica y de talento humano.
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Modelo de gestion de la comunicacion asertiva

Actividades

Gestion Administrativa

Gestion Técnica

Gestion de Talento Humano

Proceso Operativo

Politica; desarrollo de principios para establecer compromiso y
responsabilidades

Planificacion; diagnéstico de factores internos y externos de la
empresa para determinar objetivos a alcanzar

Mejora Continua; actividades y procesos para alcanzar objetivos

Identificacién y evaluacion de factores de riesgo; seguimiento de
los procesos establecidos desde los puestos de trabajo

Control de factores

Informacién y comunicacion de manera interna y externa
Instauracion; del modelo de comunicaicon asertiva

POA,; elaboracion de un plan de accién

Adquision de un software institucional; determinar funciones del
departamento de Tecnologia de la informacion

Evaluo analisis fianciero y un estudio costo-beneficio de la propuesta
de mejora, bajo la supervicion del departamento financiero

Fuente: COAC San Francisco, 2018,Plan de accién de comunicacién asertiva

En la Tabla 5.2, se puede identificar las areas que intervendran en la propuesta

planteada para la ejecusion del plan de accion, a la vez que dichas ctividades fueron

aprobadas por cada departamento y planificadas bajo la supervision de las jefaturas

de cada area.

A continuacion se podra observar en la tabla 5.3, el planteamiento del plan de accion

donde se detalla las tematicas de los talleres, objetivos, estratégias, actividades,

responsables, lugar y fecha, recursos, presupuesto y seguimiento.

Cada taller serd evaluado con una ficha de evaluacién formativa y sumativa para

poder dar un seguimiento adecuado al plan de accién planteado, de los cuales se

podran cuantificar indicadores para la mejora de la comunicacion asertiva en el

personal corporativo de la institucion. (Ver anexo 3).
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Matriz del Plan de Accion estratégico
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Tematica del Taller Objetivo Estrategia Actividades Responsable Lugary Recursos Presupuesto  Seguimiento
Tiempo
Comunicacion asertiva, Incentivar al  Andlisis e interpretacion Bienvenida al personal del Departamento de Hotel Emperador ~ Materiales $ 138,70 Método: Evaluacion
mediante herramientas personal en crear de fuentes primarias departamento de operaciones  Talento Humano . formativa: Informe de
tecnolégicas en una nuevas estrategias mediante un  Open Presentacion y utilizacion de .  Desde 3 paquetes de cartulinas $1,20 actividades
empresa de servicios que favorezcan a  Space la Intranet de comunicacion  JESSica _ Quinde  06/10/2018 - o .
financieros Una comunicacion asertiva Capacitadora interna 1 caja de marcadores $2,50 Utilizacién de Project
i Dirigido a: Definir el objetivo de Ila Hasta bai
interpersonal Departamento de efinir. I Capacitador Ana Maria Tecnoldgicos Desde
X utilizacion de la Intranet . ; 06/10/2018
Operaciones Jeay Godinez- Capacitadora
institucional externa 1 Laptop 221012018
Establecer temas de interés y Hora: 10:00 a
plantear un  conversatorio 12:00 Humanos Hasta
general. , Capacitadora $50,00 24/10/2018
Desarrollo de la problematica
identificada Espacio fisico $45 x 2 horas
Despedida e invitacién al
proximo encuentro Break: $2 x 20=$40
Como gestionar de Promover nuevas Implementacion de la Bienvenida al personal del Hotel Emperador ~ Materiales $162,30 Método: Evaluacion
manera eficiente la técnicas y manejo técnica de Datificacion departamento administrativo o , . formativa: Informe de
informacion adecuado de para el manejo de la Visualizacion de la técnica de JeSSlC? . Quinde Desde 3 paquetes de cartulinas $1,20 actividades
informacion para el informacién  mediante Datificacion por medio de Capacitadora interna 03/11/2018 _ o _
| presentaciones visuales videos Cartones 0,60 por 6=53,60 Utilizacion de Project
persona que . Capacitador Ana Maria Hasta 03/11/2018 _
favorezcan a una  puueide o Establecer grupos de trabajo  Gyine;. Capacitadora 1 Caja marcadores $2,50 Desde
comunicacion para priorizar la informacion o tarna Hora: 10:00 a -
asertiva Departamento que manejan 12:00 Tecnol6gicos 26/11/2018
Administrativo Utilizacion de la Intranet para
mejorar esta técnica 1 laptop Hasta
Despedida e invitacion al Humanos Capacitadora $50
proximo encuentro P $ 28/11/2018

Espacio fisico $45 x 2 horas

Break: $2 x 30=$60
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Los canales
comunicacion y
participacion activa
personal

Como mejorar
competencias
comunicativas
personal corporativo

de
la
del

las

del

Impulsar a
participacion activa
del personal en el
proceso
comunicativo

Generar una
cultura de
comunicacion
asertiva a todos los
niveles jerarquicos
de la institucion

Explicacién vivencial de

la Técnica de
Gamificacion para
poder  mejorar  los
canales de
comunicacion

Dirigido a :
Departamento de
Servicios

Aplicacién de un panel
de ideas bajo la técnica
del Job Sharing

Dirigido a :

Departamento de
Gerencia

Bienvenida al personal del
departamento de servicios
Explicacion de un trabajo
activo con la técnica de
gamificacion para mejorar el
déficit en los canales de
comunicacion

Enfocarse en el
establecimiento de pausas
activas durante la jornada
laboral

Revision de la Intranet para

mejorar esta técnica y
revision de las
recomendaciones para
ejecucion del mismo
Despedida e invitacién al
proximo encuentro

Bienvenida al departamento
de Gerencia

Exposicién de la técnica del
Job Sharing en base a la
comunicacion asertiva
Establecimiento de puntos
estratégicos en el POA
Recomendaciones para
mantenerse comunicado con
toda la organizacion e ir
mejorando el clima laboral a
la vez que se forma una
cultura organizacional
Despedida e invitacion a un
desarrollo organizacional en
base a la comunicacién
asertiva

Jéssica Quinde
Capacitadora interna

Capacitador Ana Maria
Godinez- Capacitadora
externa

Departamento de
Talento Humano

Capacitador Ana Maria
Godinez- Capacitadora
externa

Hotel Emperador

Desde
01/12/2018

Hasta 01/12/2018

Hora: 10:00 a
12:00

Hotel Emperador

Desde
05/01/2019
Hasta 05/01/2019
Hora: 10:.00 a
12:00

Materiales $147,50
Impresiones $2,50

Calendarios de pausas activas
$1,50 x 20=$30

Tecnolégicos

1 Laptop

Humanos

Capacitadora $50
Espacio fisico $45 x 2h
Break: $2 x 10=$20

Materiales $134,46
Impresiones $2,50

Carpetas $0,21 x 10=$2,10
Tecnolégicos

1 Laptop

Humanos

Capacitadora $ 50

Espacio fisico $45 x 2h

Break: $3,50 x 10=$35

Método: Evaluacion
formativa: Informe de
actividades

Utilizacion de Project
Desde

20/12/2018

Hasta

22/12/2018

Método: Evaluacion
Sumativa: Informe de
resultados

Utilizacion de Project
Desde

28/01/2019

Hasta

28/01/2019
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5.7 Intranet institucional

Para garantizar la continuidad integral de la propuesta se implementara, una intranet
a nivel nacional, la cual servird para la difusion via digital de las estrategias
planteadas en el plan de accidn para la mejora de la comunicacion asertiva en el

personal la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

La intranet utilizada es wordpress, segin Pascual Ribera y Granollers (2015) es una
plataforma web, que permite administrar contenidos, imagenes, audios y permite
enlazar a diversos sitios en internet; esto es parte de las siglas CMS (Content
Management System), que significa Sistema de gestion de contenidos, lo que permite

que la informacion del plan de accion sea transmitida de manera eficaz.

El sitio web, serd la base fundamental para el cumplimiento de los objetivos
planteados en el plan de accion, el desarrollo de este software podra facilitar las
estrategias y canales de comunicacion asertiva del personal corporativo de la

institucion a la vez que se podrd mediar los siguientes aspectos que son:

e Tiempo de desarrollo y ejecucion del proyecto

e Costo del proyecto

e Seguimiento de la plataforma

e Consideraciones especiales (soporte técnico, mantenimiento y actualizacion

de informacion)

El hosting, es un alojamiento en web, que permite a los usuarios poder almacenar
informacién en este caso seria wordpress que es un servidor local xampp vy el
dominio es el nombre que identificara al usuario de la web como es:
https://www.intranet.csf.local.com intranet., el nombre propicio se coordind con el
departamento de tecnologia de la informacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

San Francisco Ltda. (Ver anexo 4).
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5.8 Analisis economico del modelo propuesto

La evaluacion economica se la realizara en dos partes: el primero es el analisis del
ROI (Return On Investment) y la segunda se realizara un estudio de reduccion de
gastos como indicativo para evaluar la viabilidad del proyecto de inversion. En esta
seccion se recopilara datos planteados en el plan de accion, costos de la adquisicion

de la intranet.

5.8.1 Andlisis de ROI

El ROI, es el retorno de la inversion. Segun Castello (2012), manifiesta que permite
identificar la rentabilidad de realizar alguna la inversion y este indicador se expresa
en porcentaje; si es negativo significa que se tendré perdidas y no es rentable y si es
positivo significa que se tendra ganancias y es rentable la inversion de la propuesta

por lo que es fundamental realizar el siguiente analisis.

Ingresos — Gastos

ROI = x 100
Gastos
ppy _ 1600~ 118296
=T 118296
ROI = 417,04 100
~ 118296~

ROI = 35,25%

Es decir de la inversion total se retorna 35,25%

Este estudio permitira determinar la viabilidad de la propuesta, dado que realiza un
estudio del retorno de la inversion, no solo en el ambito financiero sino social y

medioambiental.
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5.8.2 Impacto econdémico en la institucion por la aplicacion del modelo

propuesto y su incidencia en los indices de rotacion del personal

El estudio permitird hacer una comparativa en cuanto a reduccion de gastos, dado
que existe un alto indice de rotacion de personal, como consecuencia del deterioro en
la comunicacion interna del personal que se evidencian en las entrevistas de
desvinculacion, por lo que se pone en consideracion, que con la implementacion del

modelo propuesto se podra lograr una reduccion de gastos.

En la tabla 5.4, a continuacion, se puede observar el porcentaje de desvinculacién en

los meses de junio, julio y agosto del presente afio en curso:

Tabla5.4

indice de rotacion de personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.,
correspondiente al afio 2018

Meses Porcentaje de rotacion
Junio 1,93%
Julio 1,63%
Agosto 0,53%
Total 4,09%

En la Tabla 5.4, se puede identificar que el mes con un alto indice de rotacion es

Junio con un 1,93%, dando un total de 4,09%.

Recurrentes a un gasto monetario que afecta de manera significativa a la institucion
por lo que en la tabla 5.5, se detalla el total de gastos debido a la rotacion de

personal.
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Tabla 5.5

Indicador de gastos de la desvinculacion del personal correspondientes al afio 2018

Detalle de gastos Junio Julio Agosto Total general
Anticipo liquidacién -100 -100
Aporte patronal IESS liquidacién gasto 332,76 313,06 76,14 721,96
Aporte patronal IESS liquidacién provision -332,76 -313,06 -76,14 -721,96
Aporte personal IESS liquidacion -258,82 -243,49 -59,22 -561,53
Débito vacacion provision 952,57 3451,7 614,12 5018,39
Décimo cuarto liquidacion 140,46 109,37 33,24 283,07
Décimo tercero liquidacion 228,25 214,73 52,22 495,2
Desahucio 1166,67 8105 1200 10471,67
Fondo de reserva liquidacion 71,78 135,5 2,22 209,5
IESS personal empleador liquidacion 258,82 243,49 59,22 561,53
Otros egresos liquidacion -1 -428,62 -666,39 -1096,01
Otros ingresos liquidacion 338,8 338,8
Pago décimo cuarto provision liquidacion 949,16 1708,85 2658,01
Pago décimo tercero provision 1596,6 2780,46 599,91 4976,97
Sueldo liquidacion 2400,01 2576,66 626,67 5603,34
Vacaciones periodo actual liquidacién 114,11 107,37 26,11 247,59
Vacaciones periodos acumulados 71,2 2457,2 31,68 2560,08
liquidacién

TOTAL GENERAL 7928,61 21218,22 2519,78 31666,61

En la Tabla 5.5, se puede denotar el gasto debido al indice de rotacion de personal
que es de $31666,61 un monto monetario elevado y que genera una dificultad en la
institucién, por lo que tentativamente al implementar la propuesta se reduciria los
gastos de desvinculacién, que sera beneficioso tanto en lo econdémico como en lo

laboral a la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
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5.9 Evaluacién preliminar de la propuesta por especialistas y
beneficiarios

La validacion de la propuesta: disefio de un modelo de comunicacion asertiva para el
personal corporativo en una empresa de servicios financieros fue justificada con un

certificado de validacion por juicios de especialistas y beneficiarios. (Ver anexo 5).

La validacion fue en base a la estructura y contenido de la propuesta, con los cuales
se garantiza su confiabilidad. Para la misma se cont6 con la revision de especialistas
en el area de Psicologia Organizacional y profesionales en la gestion de talento
humano, especialistas que tienen conocimiento del tema a la vez que se cont6 con un
certificado de aprobacién del modelo emitido por gerencia general de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda. (Ver anexo 5). Las personas especialistas y

beneficiarios que validaron la propuesta, se presentan en la Tabla 5.6, a continuacion:

Tabla 5.6

Especialista en el tema que validé la propuesta

Nombre: Dayamy Lima Rojas

Empresa: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato
Cargo que ocupa: Docente Titular Auxiliar

Tiempo dentro del cargo: Dos afios

Ultimo grado académico Licencia en Psicologia-Master en Direccion

alcanzado:

Tabla 5.7

Beneficiarios que validaron la propuesta

Nombre: Verdnica Fernanda Arcos Lopez
Empresa: COAC San Francisco Ltda.

Cargo que ocupa: Jefe de Talento Humano

Tiempo dentro del cargo: Tres afios

Ultimo grado académico alcanzado: Doctora en Psicologia
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Nombre:

Jairo Llerena

Empresa:
Cargo que ocupa:

Tiempo dentro del cargo:

Ultimo grado académico alcanzado:

COAC San Francisco Ltda.
Desarrollador de software
Tres afios

Mg. en Sistemas




CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

De la investigacion realizada se concluye lo siguiente:

- El proyecto se construyé en base a fundamentacion teérica entorno al tema
propuesto. Adela de Castro fue la autora referencial para establecer el modelo de
comunicacion asertiva, diferenciando los tres estilos de comunicacion agresiva,
asertiva y pasiva. Ademas, los aportes de otros autores robustecieron la investigacion

respecto a la comunicacion organizacional.

- Por medio de la aplicacion del instrumento, se pudo evidenciar los estilos de
comunicacion. Donde se constaté que el estilo con mayor prevalencia en la
institucion era el agresivo, seguido del asertivo y el estilo de comunicacién pasivo

que es el de menos incidencia.

- A partir de la informacion tedrica, la metodologia establecida y los resultados
obtenidos del diagnostico, se construyd un modelo de comunicacién asertiva para el
personal corporativo en una empresa de servicios financieros. Dicho modelo se
enfocO principalmente en establecer estrategias y procedimientos que ayuden a

subsanar las necesidades de comunicacién en la institucion financiera.

- Por medio de juicio de especialistas y beneficiarios, se validd el modelo de
comunicacion asertiva, dando como tal una opinién positiva en cuanto a la

aplicabilidad y factibilidad del modelo propuesto dentro de la institucion financiera.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda:

- Llevar a cabo una revision tedrica méas profunda respecto a la comunicacion
organizacional. Especificamente los factores internos como externos que afecten al
proceso comunicativo, con teorias mas actuales de diversos autores, esto permitira

tener una visién mas amplia de la comunicacion organizacional.

- Realizar el diagnostico en otras instituciones financieras, esto hard posible
contrastar los resultados obtenidos, en base a dichos resultados se podra determinar si
la propuesta es aplicable en diferentes contextos.

- Dar seguimiento a la intranet implementada en la institucién financiera, con el
objetivo de que la informacidn sea actualizada y eficaz para mejorar los procesos de

comunicacion.

- Ampliar el rango de estudio, en cuanto a la comprobacion de la reduccion de
costos una vez culminada las actividades planteadas en el plan de accién, con lo que

se corroborara los beneficios obtenidos en la implementacion de la propuesta.
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ANEXOS

Anexo 1. Validacion del instrumento

{—%E‘:m{"..':‘;.""'.“ Ereaic ESCUELA DE PSICOLOGIA
4 CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE EVALUACION PARA ESPECIALISTAS

Estimadova:

Usted la side seleccionado para validar el instrumenio ENCUESTA DE ESTILOS DE COMUMNICACION PARA
EL PERSONAL CORPORATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRD ¥ CREDITO SAN FRANCISCO
LTDA., que es parte del provecto de invest gachin “Dhiseio de un modelo de comunicacion asertiva para el personal
corporative en wna empresa de servicios inoncieres™, desarmolladoe por Jéssica Cuinde, estudiante de Décimo
semesine de ln carrera Psicologia Organizacional de ln Portificia Universidad Catdlica del Ecuador en Ambato,

La walidacidn del indromeno es imporanie porgue permite determinar by validesr de los items, con lo cual sz
expera gasantizar la confinbilidad de los resublados oblenidos,

Flantilla Juicio de Espccialistas

Oljetiva: Walidar ¢l instrumento por juicie de especialisias,

Instrucciones: A conlinuncin s¢ solicita responder lag interrogames sobee aspecios lednons ¥ metodaldgioos que
presenia el insirunsenio. Adicionalmeme, si lo cree necesanio, aporte cualguier comemans que

eonssdere imporante,

DISERO TECHICO DEL TEST | Penimackie

[

[ Asigne valores del 1 al & | siendo ef valor minimo
{Cusmde se conece poco del temal; ¥ 6, 5i se conoce a profundidad]. S S

(=3

Planeacion de la procha
Pasos esenciales de la construcerin

Formato de los reactivos

Analiziz de renclivos

anulummns ¥ v de apleicion

E‘nlmmdc cormeccidn de Iaaptm'haa
Lmsln.u;clm de escalas, baremos v fonmas de inerpretacion
Valubez, conliabilidad v sesgo

o s s s s8] o] 8] =

Comentanio:
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gr—i}iﬂ.'.!i:‘.f..‘.';.‘r::.’:“ - 8 ESCUELA DE PSICOLOGIA
4 CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO GENERAL Y PERTINENCIA

hjetive: Valorar el cumplimienio de crierios temcos generales v ln pertinencia de la Encuests de
comunicaciin para el personal corporativo, conforme los propdsitos del proyecto.
Instrucciones: Semin su criterio, seflale con una X" sh cumple con bos eriterios establecidos, si no cumple; si es
perinaile o & no o es. Por favor, contemple 1odas los ilems. Sus comeniorios serin imporiantes.
MNata: Sipa ¢ gjemplo cn gris.

| Cumplimbests Perhinencia
1 r
W ftems e o8 crideriss e los criterios
| & | e | mies | Mam | Observaciones
- — %‘ timple | gorliniile | persinenie
- | gtm?;u ¥
| W o
1| Mombre del et
o " W
1 | El lormalo para la prucha
1." F
3 | Miomero de items plandeadas
4 | Eliest v et @ L carmeterisieas culturales de la |+ v
poblaciin -
& | e mdecia o lox cameterislicns pricoldgicas- ¥ v
labsarales de bos bemsliciano:
o | 5= Aiesia 0 un anilsis de neessidades - v |
— | de Jos bengliciarios ]
1 Se njwsin o los exigencian < i |
de s orientacsoms prcolipicas-laborales
' ¢ | ¥ 7
& | El planieamiento tiene calidad cientifica
¥ | v
% | Se identifica el ohjetivo principal del instrunerio
10 | Fl disciia recoge [ ¥ "’ ]
sohre el iemn
+ W
IF | Las ainstmeosiones son claras y procisas
o : v v
12 | La sintpxis ex apropinda
- 7 7
13 | El tipe de pregumta e ol adecuadio
14 El contensdn seminlscn de box ilems se njusia a ka o v
peblacidn - !
ja | El euestionaria puede ser aplicada en el sector - v |
publico v en el privado
Ié Be ha deienmmnacky pardime iros - ¥
de calificaciin . i
i’
17T | S nipvi fican b crlenios de mierpmsacion
j | S Brinda facilidad para comprender - e
Iz taren -
" Se brinda facilidad para registrar W v
las respoesias
qp | Se detecta abgin conflacio ¥ v
e el plamearmiento de los ilers
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gt;} Porytion e | Sade ESCUELA DE PSICOLOGIA
JL CARRERA DE ORGANIZACIONAL

CUESTIONARIO DE CUMPLIMIENTO TECNICO

Olbyebivo: Valorar ¢f cumplimicnto de critersos (éenicos, la pertinencia v o lenguaje del Encucsta de
comunicacion para el personal corporativo, conforme los propdsilos del proyecto.

Instrocciones: Sepun su crilerio, seflale con una “X™ si cumple con los criterios establecidos, si no cumple; si es
perinenie o & no lo es. Por Bvor, contemple todos bos flens, Sus comenianios sorin importanics.

MNota: Siga ¢ giemplo en gris.

I Relevancin de los | Perlinencin de los | Lengmaje de bs |
criterios oriterioy erilerios
# items T m P, F— o | Mem Obsorvachones
cumple | cu c ingape | vdeemadn  pderumda
- | Ejemplo v Cal v I
I Condiciones lices en ks cuales omann lagar « ¥ -
enirevistas, prachas, eic. |
¥ v [~
1 | Libenad para elepir b insnera 9 expresing
3 | Relacitn con el resto de participantes del v v | ~
proCesn
4 Reconocimisnio obienido por sas fonalezns = o .
AT LA
5 | Apoyo recibide por su supervisor ’
6 | Lasalidacion de su desempiiio kbosal .
o e
T | El salasio del possto aspirndo
"4 - ¥
% | Lo posibilidad de exponer sus cunlidades
9 feelacion con hes encargudos del proceso de v v v
seleccin
o | L pasibilidad de ascender por media de este v v !
| proCEsD
" El mendo en que s maneian, en ln empresa, bos v v ¥
proceses de selesciin internn
| Opartunidad de enitir sugerencias respectoaln | 7 ol 3
13 | mezjora de bn pestion de los procesos de
sebeccion mlema
13 Horasiod ¥ disrscion de ke calrevistos, pruchas, ¥ ¥ ¥
€l
Variednd de métodos utilizados €n ¢l proceso - < "
14 | {entrevisios, proches escrilas o pracios,
amsesamend cenler, edc B
15 | Su emabilidsd Isborsl en la empress o . v
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{'—‘ﬁ%ﬁmﬁ‘l”‘u—u ESCUELA DE PSICOLOGIA
CARRERA DE ORGANIZACIONAL
Observaciopes:
Area de formacidn profesional delia evaluadoria:
Mombre: Dayamy Lima Rojas

Empresa: Poniificla Universsdad Catdlica del Ecuador Sede Ambatoe
Carge que ocupa: Docemte Auxiliar
Tiempo deniro del cargo: 5 meses

Ulltivrsor grado scadémico alcanzado: Master en Direccitn
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Anexo 2. Encuesta de estilos de comunicacion para el personal
corporativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Ltda.

?ﬁé Pontificia Universidad | Sede o

Catolica del Ecuador | Ambato

ENCUESTA DE ESTILOS DE COMUNICACION PARA EL PERSONAL
CORPORATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
LTDA.

La Pontificia Universidad Catélica del Ecuador Sede Ambato y la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Francisco Ltda., se encuentran trabajando en un proyecto de investigacion para realizar un
diagndstico de la comunicacion asertiva en la institucion financiera. Solicitamos su valiosa
colaboracidn para que conteste algunas preguntas que le llevaran aproximadamente diez minutos. Sus
respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL y ANONIMA. Agradecemos de antemano su
gentil colaboracion.

Edad: .............. Género: M.... F......
Area en la que se desempefia:
Nivel de instruccion:  Primaria..... Secundaria..... Superior..... Cuarto Nivel.... Ninguno.....

INSTRUCCIONES: Todas las preguntas tienen cuatro opciones de respuestas, elija s6lo una que
indique lo que usted piensa que mejor lo caracteriza.

CASI
No PREGUNTAS SIEMPRE SIEMPRE RARA VEZ NUNCA
4 2 1
3

1 El planteamiento de sus ideas le implica mas tiempo del
previsto debido a la cantidad de argumentos que expresa.

5 Organiza sus ideas antes de decirlas en voz alta, es decir,
piensa antes de hablar.
Cuando hace la peticidn de un favor, un permiso o algo en

3 lo que considera que se ha sido injusto con usted, le
cuesta trabajo sostener la mirada de su interlocutor.
Al comunicarse le expresa a su interlocutor con gestos o

4 palabras, que le estd escuchando con atencidn, y usa
expresiones como: claro, asi es, por supuesto.

5 Su tono de voz es bajo y temeroso.

6 Hace preguntas para buscar mas informacidn antes de
emitir un criterio.

7 Le dice al otro lo que usted piensa sobre sus acciones
aunque genere irritabilidad o malestar en su interlocutor.

8 Prefiere pedir las cosas como si fueran un favor que le
hacen, aunque sea un derecho que le pertenece.

9 Cuando alguien lo contradice le provoca un malestar
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interno dificil de controlar y que se le nota en la mirada y
los gestos.

Usted se siente valorado por sus jefes directos en su lugar

10 de trabajo.

11 Se cerciora de que nadie interrumpa sus palabras y le
molesta cuando esto sucede.

12 Resume con sus propias palabras para dar a entender que
usted entiende lo que le dicen.

13 Usted considera que existe un buen clima laboral en su
lugar de trabajo.

14 Expresa abiertamente cuando tiene algun prejuicio hacia
otra persona.
Suele ser imperativo en sus indicaciones y dice las cosas

15 directamente con frases tales como: “haz”, “deberias”,
“harias bien en”, “ten cuidado con”.
Le cuesta expresar lo que verdaderamente siente, sobre

16 |todo cuando son sentimientos negativos hacia los demas,
en esos casos prefiere que nadie lo note.
Si considera que su interlocutor estd equivocado en algo,

17 le expresa su criterio diferente de forma calmada con
frases como: Yo pienso, considero, tengo una opinién
diferente.
Cuando tiene que enfrentar un conflicto siente que las

18 | palabras no le salen como quisiera y se le entrecorta la voz
por el nerviosismo.

19 Tiende a escuchar mas que hablar.

20 Sabe escoger el lugar propicio para cada conversacion.

GRACIAS POR SU GENTIL COLABORACION

Parametros de Calificacion

Estilo de comunicacion AGRESIVA

1. El planteamiento de sus ideas le implica mas tiempo del previsto debido a la cantidad de

argumentos que expresa.

7. Le dice al otro lo que usted piensa sobre sus acciones aunque genere irritabilidad o malestar en su

interlocutor.

9. Cuando alguien lo contradice le provoca un malestar interno dificil de controlar y que se le nota en

la mirada y los gestos.

11. Se cerciora de que nadie interrumpa sus palabras y le molesta cuando esto sucede.
14. Expresa abiertamente cuando tiene alguin prejuicio hacia otra persona.
15. Suele ser imperativo en sus indicaciones y dice las cosas directamente con frases tales como:

” .

“haz”, “deberias”, “harias bien en”, “ten cuidado con”.
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Estilo de Comunicacion ASERTIVA

2. Organiza sus ideas antes de decirlas en voz alta, es decir, piensa antes de hablar.

4. Al comunicarse le expresa a su interlocutor con gestos o palabras, que le estd escuchando con
atencidn, y usa expresiones como: claro, asi es, por supuesto.

6. Hace preguntas para buscar mds informacién antes de emitir un criterio.

12. Resume con sus propias palabras para dar a entender que usted entiende lo que le dicen.
17. Si considera que su interlocutor esta equivocado en algo, le expresa su criterio diferente de
forma calmada con frases como: Yo pienso, considero, tengo una opinién diferente.

20. Sabe escoger el lugar propicio para cada conversacion.

Estilo de Comunicacion PASIVA

3. Cuando hace la peticién de un favor, un permiso o algo en lo que considera que se ha sido injusto
con usted, le cuesta trabajo sostener la mirada de su interlocutor.

5. Su tono de voz es bajo y temeroso.

8. Prefiere pedir las cosas como si fueran un favor que le hacen, aunque sea un derecho que le
pertenece.

16. Le cuesta expresar lo que verdaderamente siente, sobre todo cuando son sentimientos negativos
hacia los demas, en esos casos prefiere que nadie lo note.

18. Cuando tiene que enfrentar un conflicto siente que las palabras no le salen como quisiera y se le
entrecorta la voz por el nerviosismo.

19. Tiende a escuchar mas que hablar.

Preguntas de Relleno

10. Usted se siente valorado por sus jefes directos en su lugar de trabajo.
13. Usted considera que existen un buen clima laboral en su lugar de trabajo.
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Anexo 3. Evaluacion formativa de la propuesta

é';) Pontificia Universidad | Sede
J.lb Catolica del Ecuador | Ambato

Evaluacién Formativa Taller 1

Competencia: Habilidades comunicativas Fecha de la evaluacién:

Objetivo: Mejorar la comunicacion asertiva del personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda.

Departamento:

Indicaciones: Sefiale con una x la respuesta que considere adecuada en una puntuacién de 5
(Totalmente de acuerdo) 4 (de acuerdo) 3 (indeciso) 2 ( en desacuerdo) 1 (Totalmente en desacuerdo)

PREGUNTAS 5 4 3 2 1

1. La intranet implementada en la institucién, considera que
es una herramienta util para poder comunicarse?

2.Con la utilizacién de la intranet puede sugerir ideas para
mejorar la comunicacion?

3. La intranet le ha permitido estar informado de manera
adecuada?

4. Le resultd facil el acceder y el uso de la intranet
institucional?

5.Piensa usted que los canales de comunicacién han
mejorado en la institucién?

6.Considera usted que las herramientas que se utilizan
dentro de la intranet ha permitido que mejorar la
comunicacion con sus compafieros de trabajo?

Indigue si  tiene algin comentario, sugerencia u observacion acerca del taller
1 310] 0= T o [ 1P




ém% Pontificia Universidad | Sede

' Catolica del Ecuador | Ambato

Evaluacién Formativa Taller 2

Competencia: Habilidades comunicativas Fecha de la evaluacion:

Objetivo: Mejorar la comunicacién asertiva del personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda.

Departamento:

Indicaciones: Sefiale con una x la respuesta que considere adecuada en una puntuacién de 5
(Totalmente de acuerdo) 4 (de acuerdo) 3 (indeciso) 2 ( en desacuerdo) 1 (Totalmente en desacuerdo)

PREGUNTAS 5 4 3 2 1

1. Le pareci6 util la técnica de Datificacion para un adecuado
manejo y organizacién de la informacién?

2. Cree usted que puede organizar de mejor manera la
informacion en su lugar de trabajo?

3. Le gustaria aprender nuevas técnicas para el manejo de
informacion?

4. Piensa usted que puede separar lo urgente vs lo
importante?

5. Piensa usted que los canales de comunicacién han
mejorado en la institucién?

6. Considera usted que las herramientas que se utilizan
dentro de la intranet ha permitido que mejorar la
comunicacién con sus compafieros de trabajo?

Indiqgue si tiene algin comentario, sugerencia u observaciébn acerca del taller
0] 0= T o [ TP
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ém% Pontificia Universidad | Sede

' Catolica del Ecuador | Ambato

Evaluacién Formativa Taller 3

Competencia: Habilidades comunicativas Fecha de la evaluacion:

Objetivo: Mejorar la comunicacién asertiva del personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda.

Departamento:

Indicaciones: Sefiale con una x la respuesta que considere adecuada en una puntuacién de 5
(Totalmente de acuerdo) 4 (de acuerdo) 3 (indeciso) 2 ( en desacuerdo) 1 (Totalmente en desacuerdo)

PREGUNTAS 5 4 3 2 1

1. Le parecio util la técnica de Gamificacion para mejorar los
canales de comunicacién?

2. Cree usted que la utilizacion de las diferentes técnicas
ayudan a la comunicacion y fortalece el clima laboral?

3. Le gustaria aprender nuevas técnicas para realizar
pausas activas durante su jornada laboral?

4. Piensa usted que puede organizar su trabajo de manera
eficaz y eficiente?

5. Piensa usted que los canales de comunicacion han
mejorado en la institucién?

6. Piensa que tomar un tiempo de descanso cada dos horas
de trabajo es importante y favorece la comunicacion entre
comparferos?

Indique si tiene algin comentario, sugerencia u observacibn acerca del taller
0] 0= T o [ TP
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ém% Pontificia Universidad | Sede

' Catolica del Ecuador | Ambato

Evaluacién Sumativa Taller 4

Competencia: Habilidades comunicativas Fecha de la evaluacion:

Objetivo: Mejorar la comunicacién asertiva del personal corporativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda.

Departamento:

Indicaciones: Sefiale con una x la respuesta que considere adecuada en una puntuacion de 5
(Totalmente de acuerdo) 4 (de acuerdo) 3 (indeciso) 2 ( en desacuerdo) 1 (Totalmente en desacuerdo)

PREGUNTAS 5 4 3 2 1

1. Le pareci6 util la técnica del Job sharing para mejorar la
comunicacion asertiva?

2. Piensa usted que la implementaciéon de la propuesta ha
resultado positiva para alcanzar una comunicacion adecuada
en la institucion?

3. Piensa usted que las técnicas expuestas son adecuadas
para mejorar la comunicacién?

4. Piensa usted que un personal mejor comunicado es mas
productivo?

5. Piensa usted que los canales de comunicacion han
mejorado en la institucién?

6. Piensa usted que la comunicacioén fortalece la relaciéon con
sus compairieros de trabajo?

Indique si tiene algin comentario, sugerencia u observacibn acerca del taller
0] 0= T o [ TP
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Anexo 4. Intranet

@ Cooperativa de Ahorroy Crédite. X = -
& C ® Noesseguro | 192.168.1.251:8080/website1/ Qa % 6
Inicio Nosotros Herramientas
SAN FRANCISCO uroa
COOPERATIVA DE AMORRO Y CREDITO

ASERTIVA

‘ ol

Comunicate con Asertividad

Tener una actitud asertiva es quien no tiene miedo a exponer su punto
de vista ,pero que lo hace sin dariar o lastimar la opinion de los demds

(=]

@ Cooperativa de Ahorro y Créditc X + =

& C ® Noesseguro | 192.168.1.251:3080/website1/ Qa % @

Inicio Nosotros Herramientas ~
SAN FRANCISCO Lroa
COGPERATIVA DE AHORRO Y CREDTG

OPINA

SE SAN FRANCISCOuroa

Comunicate con Asertividad

Tener una actitud asertiva es quien no tiene miedo a exponer su punto
de vista .nero aue lo hace sin dafar o lastimar la obinién de los demds
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@ Cooperativa de Ahorro y Créditc X~ = - @

< C ® Noesseguro | 192.168.1.251:8080/website1/ a % 6

Inicio Nosotros Herramientas ~

SAN FRANCISCO roa
|COGPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Comunicate con Asertividad

Tener una actitud asertiva es quien no tiene miedo a exponer su punto
de vista ,pero que lo hace sin danar o lastimar la opinién de los demds
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Anexo 5.Validacién de la propuesta por especialistas y beneficiarios

gg Pontificia Universidad | Sede ERCURLATE FUCOLOGIA
Catdlica del Ecuador | Ambato ORGANIZACIONAL

VALIDACION DE PROPUESTA DEL PROYECTO DE TITULACION PARA PREGRADO:
“DISENO DE UN MODELO DE COMUNICACION ASERTIVA PARA EL PERSONAL
CORPORATIVO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS”, PREVIO A LA
OBTENCION TITULO DE PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

Objetivo General: Mejorar la comunicacion asertiva del personal corporativo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda

Objetive Especifico: Validar la propuesta por especialistas y beneficiarios en el tema para
su futura ejecucion.

MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN

LAS AREAS DE PERTINENCIA
e Se ajustaa la
ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA hm?ﬂa OBSERVACIONES
Sl NO
de formacién =
Desamolio de compelencias comunicativas dento de trabajp v
Desamolo de compelencias comunicativas fuera del trabajo v
Aulndesarolio de compeiencias comunicativas v
Actividades/Tareas
Comprensidn (determinacion del objetivo de cada actividad) v
| Factibilidad (aplicada en diferentes contextos descritos) v
Flexblidai g._qpauiad de adqtaobn) : v
Dhémloa de actividades v =
Revisidn de malerial digial para cada actividad v )
Delerminacion del lugar v
m "..L dor : / SR AR ST ‘
Ajuste de tiempo de la actividad con fa metodologia v
’D_es_ignacbn de lauhtador (ndoon) v
Pt oo conjunta » ' ' v
. Seguimiento inmedialo e o el
Evauacién _ / .
Nombre | Dayamy Lima Rojas | Cargo “Docene
Profesion | Psiodioga Lugar de trabajo PUCESA

— = e
Firma \‘% Ao | Fecha 01(10(2018




é _é Pontificia Universidad | Sede
Catolica del Ecuador | Ambato

VALIDACION DE PROPUESTA DEL PROYECTO DE TITULACION PARA PREGRADO:
“DISENO DE UN MODELO DE COMUNICACION ASERTIVA PARA EL PERSONAL
CORPORATIVO EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS", PREVIO A LA

OBTENCION TITULO DE PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

Objetivo General: Mejorar la comunicacion asertiva del personal corporativo de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Lida.

Objetivo Especifico: Validar la propuesta por especialistas y beneficiarios en ¢l tema para

su futura ejecucion,

ORGANIZACIONAL

MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN

LAS AREAS DE PERTINENCIA
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ESCUELA DE PSICOLOGIA

- Seaustaala |

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA tmlwca_{ OBSERVACIONES

si_| NO

Estrategios de formacion. ]
Desarrolio de compelencias comunicativas dentro del trabajo I o | =
Desarrollo de competencias comuncalivas fueradelbabap | / | | R |
meammmmﬁm | | |
W(&mwmamm 7 [ C =
| Factibdidad (aphcada en derentes contextos descriios) [ v
 Piaxividad (capacidad de adaptacion) 1l | =
Dndmica de actvidades v | [
 Reviskn de materal digital para cada actividad Al { z
Determinacitn del kugar S Ma .
Duracion/Faciiitador =4
Ajuste de tiempo de Ia achidad con fa mefodologia "4 |
Designacion de faciitador (indoors) Vi 1
 Evaluacién
_ Reflexitn conjunta 4 :
. Segumienta inmediato /,
Evahsacion L/ ] ==y
Nombre | Fernomda fircos Coge  [Sefe Talemlo Aeornt
Profestin | Dro. Rsicofogds Clinica  |LOrdetmbEd  Coo: SemFromisw
Finna s __|eylief208
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é é Pon;iﬁcia Universidad | Sede ESCUELA DE PSICOLOGIA
Catolica del Ecvador | Ambato ORGANIZACIONAL

VALIDACION DE PROPUESTA DEL PROYECTO DE TITULACION PARA PREGRADO:
“DISENO DE UN MODELO DE COMUNICACION ASERTIVA PARA EL PERSONAL
CORPORATIVO IEN UNA EMPRESA DE SERVICIOS FINANCIEROS", PREVIO A LA
OBTENCION TITULO DE PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

Objetive General: Mcjorar la comunicacion asertiva del personal corporative de la
Cooperativa de Ahono y Crédito San Francisco Lida,

Objetive Especifico: Validar la propuesta por especialistas y beneficiarios en el tema para
su futura ejecucion,

MATRIZ DE VALIDACION DE LA PROPUESTA, DIRIGIDA A ESPECIALISTAS EN
LLAS AREAS DE PERTINENCIA

|

ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

,;fg

OBSERVACIONES

Em.gsdafomudbn

 Desarrolo mwmnkmdemog_t_ago
| Desarrolo de compedencias comunicativas fuera del trabag
Autodesarrolio de competencias comunicativas
| Actividades/Tareas
Comprension {determinacicn del abjetwo de cada actividad)
| Factibiidad (aplicada en diferentes contextos dascritos)
wuw«m

Dmimcadeaqmad_es = -
Lmammmmmm
Determinacion del lugar

Duracion/Facilitador
Mdohnpodehmwnhmh

\Designacion de faciltador (indoors)
 Evaluacién

| Sogunammuluo

Nombre
Profesién

|
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|
|
|
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¥
}

COOPERATIA OF ARORRD ¥ CREDND

Diego Torres
DE LA r ORMACION

03) 2823 582 Ext.:207




